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OZET

Gelismis iilkelerde siirekli olarak kullanilan banka araglarindan biri kredi
kartlaridir. Kredi kartt kullanimi iilkelere gore farklilik gdstermesiyle birlikte,
iilkelere gore kredi kart1 sadakat programlarinin olusumu da farklilik gostermektedir.
Buradan yola ¢ikarak, gelismekte olan iilkelerden biri olan Azerbaycan’da yasayan
tilketicilerinin kredi kart: tutumu, kredi kartt egilimi ve sadakat programlari
arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in bir arastirma yapilmistir. Arastirma sonuglarinin
Azerbaycan’da gelismekte olan kredi kart1 pazari hakkinda bilgi vermesi ve
uygulamacilara sadakat programlarmin  kullanimi  agisindan 151k tutmasi
beklenmektedir. Bu amagla veri toplamak i¢in senaryo teknigine dayali anket
yontemi kullanilarak deneysel bir ¢alisma yapilmistir. Veriler kolayda 6rnekleme
yontemiyle Azerbaycan’da yasayan ve kredi kart1 kullanan tiiketicilerden
toplanmistir. Anket yontemiyle elde edilen veriler, SPSS Statistic istatistik paketi
programina aktarilmis ve Faktor Analizi, Korelasyon Analizi, Regresyon Analizi, T-
testi ve ANOVA Testi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma bulgularina gore,
Azerbaycan tiketicilerinin karsilastiklar1 sadakat programlarina karsi tutumlar: ile
kredi karti kullanim egilimleri arasmda olumlu bir iligki vardir. Bu iligkinin
giiglendirilmesi i¢in sadakat programlarinin daha etkili kullanimi onerilir. Yapilmis
olan ¢alisma plastik kredi kartlar1 lizerinedir, gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda
mobil 6deme veya sanal kartlar {izerine de bir arastirma yapilabilir. Ayrica farkli
tirde sadakat programlarmim tutum ve kullanim egilimi {izerindeki etkilerine de

bakilmasi Onerilir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakat Programlari, Kredi Kartlari, Tutum, Miisteri

[liskiler Y&netimi, Tiirkiye ve Azerbaycan Bankacilik Sektdrleri.



ABSTRACT

One of the bank instruments that are constantly used in developed countries is
credit cards. Although the use of credit cards varies by country, the formation of
credit card loyalty programs also differs by country. Based on this, a study was
conducted to determine the relationship between the credit card attitude, credit card
decency and loyalty programs of consumers living in Azerbaijan, one of the
developing countries. The research results are expected to provide information about
the emerging credit card market in Azerbaijan and shed light on the use of loyalty
programs for practitioners. For this purpose, an experimental study was conducted
using a questionnaire method based on the scenario technique to collect data. The
data were collected from consumers living in Azerbaijan and using credit cards using
the easy-to-use sampling method. The data obtained by the survey method were
transferred to the SPSS Statistical package for Social Sciences program and analyzed
using Factor Analysis, Correlation Analysis, Regression Analysis, T-test and
ANOVA Test. According to the research findings, there is a positive relationship
between the attitudes of Azerbaijani consumers towards the loyalty programs they
face dec the trends in credit card use. In order to strengthen this relationship, it is
recommended to use loyalty programs more effectively. The study that has been
conducted is on plastic credit cards, and a study on mobile payment or virtual cards
may also be conducted in future studies. It is also recommended to look at the effects

of different types of loyalty programs on attitudes and usage trends.

Keywords: Customer Loyalty Programs, Credit Cards, Attitude, Turkey and

Azerbaijan Banking Sectors.
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GIRIS

Sadakat programlari, satictya miisteri sadakatini giivence altina almak amaciyla
bir tesvik sunmaya dayali bir pazarlama stratejisidir. Odiil elde etmek, satin alma
sikligiyla ilgilidir. Son zamanlarda, biiyiik 6l¢ekli sadakat programlari diinya ¢capinda

farkl sektorlerde firmalar tarafindan uygulanmaktadir.

Sadakat programlari, miisteriyi elde tutma ve miisteri iligkileri ydnetimi
baglaminda son yillarda uygulayicilar ve akademiden biiyiik ilgi gormiistiir. Bu
programlarin ana yonetim amaci, uzun vadeli is iliskilerinin ekonomik faydalarmi
kabul ederken sadik miisteri davranislarma 6zel hizmetler ve indirimler saglayarak

baglhilig1 giiclendirmektir.

Sadakat programlar1 arasinda en bilinenleri frekans programi ve sadakat karti

uygulamasidir.

Kredi kart1, 6deme sistemi olarak kullanicilara verilen bir 6deme kartidir. Kart
sahibinin mal ve hizmetler icin mal ve hizmet bedelini sahibinin 6deme taahhudiine
gore 0demesine olanak tanimaktadir. Karti veren, bir doner hesap yaratmaktadir ve
tikketiciye (veya kullaniciya), kullanicinin bir tiiccara 6deme i¢in veya kullaniciya
nakit avans olarak 6diing alabilecegi bir kredi limiti vermektedir. Kredi karti, 6deme
kartindan farkhidir: bir 6deme Kkarti, bakiyenin her ay tam olarak 6denmesini
gerektirmektedir. Buna karsilik, kredi kartlar1 tiiketicilere faiz uygulanmasima bagh
olarak stirekli bir borg bakiyesi saglamaktadir. Bir kredi karti, kartin sahibi tarafindan
para birimi gibi kullanilabilen bir nakit kartindan da farkhidir. Bir kredi karti, bir
kredi kartinin tipik olarak satictya 6deme yapan ve alic1 tarafindan geri 6denen bir
ticlincii sahis kurulusu icermesi bakimindan da farkhidir, oysa bir 6deme karti, daha
sonraki bir tarihe kadar alicinin 6demesini ertelemektedir. Banka kart1 (banka kart1
veya cek karti olarak da bilinir), kart sahibine bir finans kurulusundaki banka
hesaplarina elektronik erisim saglayan plastik bir 6deme kartidir. Kabul edildigi
takdirde kart, aligverislerde nakit yerine kullanilabilir. Bircok iilkede, banka
kartlarinin kullanimi o kadar yaygin hale gelmistir ki, hacimleri gecilmis veya
tamamen degistirilmistir. Banka kartlarinin gelistirilmesi, kredi kartlar1 ve 6deme
kartlarindan farkli olarak, genellikle iilkeye 6zgii olmustur ve diinya ¢apinda ¢ogu

zaman uyumsuz olan bir dizi farkli sisteme yol agmistir. Kredi ve iicret kartlarindan

1



farkli olarak, bir banka kart1 kullanilarak yapilan 6demeler, paray1 daha sonraki bir
tarihte geri 6demek yerine, kart sahibinin belirledigi banka hesabindan aninda
aktarilmaktadir. Banka kartlar1 genellikle nakit para ¢ekmek icin ATM kart1 gorevi
gorerek aninda nakit cekmeye de izin vermektedir. Tiiccarlar ayrica miisterilere, bir
misterinin satin alma islemleriyle birlikte nakit cekebilecegi nakit geri 6deme
olanaklar1 sunabilir. Tiirkiye'de kredi karti kullanimmin Avrupa iilkeleriyle bazi
benzerlikler gostermesine ragmen, tiiketici kredisi surecinin ilk olarak Avrupa
iilkelerinde bagsladigi ve daha sonra kredi karti kullanimmin yayginlastig: tiiketici
kredisi (bireysel bankacilik) ile onceligi agisindan ters bir siralama vardir. Tiirkiye'de
ise bu silire¢ Once kredi kartlariyla baglamis, ardindan bireysel bankacilik

kullanilmaya baslanmaistir.

Calismanin ilk boliimiinde miisteri sadakati literatiirii incelenmis, kavramin
tanimi1 yapilmis, amac1 ve faydalari tartisiimustir. Ikinci boliim, bankacilik sektdriinde
miisteri sadakatinin kullanimini tartismaktadir. Bu boliimde kredi karti sadakat
programlar1 Azerbaycan uygulamalarina gore ele alinmakta ve siniflandirilmaktadir.
Arastirmanin tliglincli asamasi, Azerbaycan bankacilik sektoriiniin gelisimini ve
Azerbaycan kredi kart1 piyasasi analizini igermektedir. Dordiincii boliim, arastirma
uygulamasinin detaylarmi igerir ve asagidaki arastirma konularmin ¢alisma, amac,
kapsam, model, degiskenler, kavramlar, 6rneklem, veri toplama ve veri analizini
icerir. Bu bolimde c¢alismanin sonuglar1 tartisilmis ve uzman tavsiyelerinde

bulunulmustur.



BiRINCI BOLUM

MUSTERI SADAKATI VE MUSTERI SADAKATI
PROGRAMLARI

Bu bolimde tiketicinin sadakat kavrami, miisteri sadakatinin kategorileri ve
dizeyleri bu sistemin isletmeler ve tiiketiciler igin faydalari, miisteri sadakat

sistemlerinin organizasyonu, miisteri sadakat sistemlerinin sorunlari ele almacaktir.

1.1. Miisteri Sadakati Kavram

Miisteri sadakati, 20. yiizyilin yetmisli yillarindan bir ¢ok arastirmacilarin
arastirma konusu olmustur. Sadakat, tekrarlanan satin alimlarla tespit edilmis, daha
sonra bu hiikkmiin bir baskasi daha genis goriinmeye baslamistir. Glinkskiené ve
digerlerine (2010: 40) gore, pazarlama teorisi uzun siiredir, alic1 tarafindan siirekli
tekrarlayan bir eylem olarak tanimlanan belirli bir marka, iirlin veya hizmet satin
alimmin tekrar1 olarak goriilmektedir. Son yillarda, sadakatin tanimindaki
degisiklikler, sadakatin Onemine isaret etme baghlig1 hakkinda bir tartisma
biiyiimektedir, bu ylizden 6nemli olan sadece eylem degil, ayn1 zamanda bu eylemin

arkasindaki psikolojik bir nedenin varligi olmaktadir (Glinskiené, vd., 2010: 40).

Tablo 1. Miisteri Sadakati Tanimi

Yazar Tanimi

Uncles, Dowling, |Miisteri sadakati, tiiketicilerin markalarda, hizmetlerde,
Hammond (2002: |magazalarda, iiriin kategorilerinde (6rnegin sigara) ve

5) etkinliklerde (6rnegin yiizme) gdsterebilecegi bir tanimdir.
Burada miisteri sadakati terimi, marka sadakatinin aksine
kullanilmaktadir. Sadakat, sadakatin markaya 6zgii degil,
insanlarin bir varligi oldugunu vurgulamak i¢in vardir..

Bose, Rao (2011: |is baglaminda sadakat, miisterinin belirli bir kurulusla is yapma
544) taahhiidii olmaktadir ve bu, o kurulusun tekrarlanan mal ve
hizmet alimlarini etkilemektedir.

Rai, Medha (2013: [Miisteri sadakati, iiriin veya hizmetin tekrar tekrar satin

141) alimmasini gerektiren davranigsal bir kavram olarak algilanmigtir;
satin alma, yonlendirmeler, iliskinin biiyiikliigii veya bunlarin
tiimii birbirine karismis olarak ol¢tilmektedir.

Blut, Sadakatin {i¢ popiiler kavramsallastirmas: mevcut olmaktadir:
Evanschitzky, markayla iligkiye gotiiren bir tutum olarak sadakat; sadakat, esas
Vogel, Ahlert olarak ortaya ¢ikan davranisla ifade edilmektedir; ve satin alma,
(2007: 724) kisinin 6zelliklerine, kosullarina ve / veya satin alma durumuna

gore yonetilmektedir.

Kaynak: Glinskiené, vd., 2010: 40



Rizan, Warokka, Listyawati (2014: 6)’ye g0re, iligskisel pazarlamanin temel
felsefeleri, sirket-miisteri etkilesimlerinin ve stratejilerinin miisterilerin sadakatini

kazanabilecegi ve siirdiirebilecegi varsayimina dayanmaktadir.

Bobalca (2013: 107)’ya goOre, sadakat hem sirket hem de tiiketici agisindan
analiz edilebilir. Miisteri portfoyilinii korumak i¢in bir sirketin baslatmasi gereken
strateji ve faaliyetlere iligkin misteri iligkileri yonetimi ve dogrudan pazarlama
arastirma merkezi olmaktadir. Pazarlama cabalarinin bir sonucu olarak sadakat
kavramini sunan akademik makaleler mevcut olmaktadir. Genel olarak, iki
perspektifin ayn1 siirecin ayri pargalari olarak degil, bir biitiin olarak analiz edilmesi
gerekmektedir. Hem ulusal hem de uluslararasi sirketler tarafindan gelistirilen
stratejiler, sadakati etkileyen boyutlar ve faktorler ve ayrica sadakatin sonuglari

hakkinda derinlemesine bilgi ile siirdiiriilmelidir.

Sadakat, tiiketicilerin belirli bir markaya baglliklarina dayali olarak mal ve
hizmetlere yonelik tutumlarinin niteliksel bir pazarlama 6zelligidir (6rnegin, Tellis
1988: 135). Sadik miisterileri bir marka satin alanlar olarak tanimlayan, sadece o
markaya bakan ve marka ile ilgili bilgi aramayan Newman ve Verbel'in (1973: 406)
verdigi tamim dikkat ¢ekmektedir (Ahmad ve Buttle, 2001: 35).. Tiim bu tanimlar,
tiikketicinin ne yaptigini kaydetme sorunundan muzdarip olmaktadir. Higbiri doyum

veya sadakatin psikolojik anlamindan yararlanamamaktadir.

Stiphesiz, miisteri sadakatine klasik yaklasim, tutum ve davraniglar etkileyen
faktorleri goz ardi etmektedir ve sadakat temalar1 icermemektedir. Gelir veya segim
yapilabilecek alternatiflerin olmamasina benzer kategorileri dikkate alarak, miisteri
sadakatini ekonomik faktdrlerin dogasmin belirledigi s6ylenebilmektedir. Bununla
birlikte, pazar, demografik veya kultirel belirleyicilerin analizine dahil edilecekse,
sirketin  miisterilerinin = sadakatini etkileyen ve sekillendiren faktorlerin
degerlendirilmesi i¢in genis bir baglam ortaya koymaktadir (Szczepanska ve

Gawron, 2011: 62).

Pazarlama literatiirlinde sadakat, etkili bir is stratejisinin temel veya
vazge¢ilmez eylemi veya unsuru, kosulu veya bilesenine (olmazsa olmaz) atifta

bulunmustur (Haghkhah vd., 2013: 157).



Sadakat, firmalara ve miisterilere fayda saglamak igin karsilikli 6diiller yaratan
bir strateji olmaktadir (Si ve Li, 2012: 1706). Sadakat, bir rekabet avantaji kaynagi
olarak kabul edilmistir ve sirket performansi tizerinde ilgili bir etkiye sahip oldugu
kanitlanmistir (Woodruff ve Gardial, 1996: 79). Aslinda sadakati, performanslarini
olumlu yonde etkilemek i¢in gii¢lii bir ara¢ olarak uygulayan birkag sirket mevcuttur
ve bu onlar i¢in dnemli bir rekabet avantaji kaynagi haline gelmektedir (Zineldin,
2006: 431). Temel olarak, ylksek oranda sadik miisteriye sahip olmak, tedarikgi igin
rekabet avantaji saglamakta ve sadik miisteriler daha yliksek 6deme yapmakta

isteklidir (Zineldin, 2006: 431).

Sadik miisteri mal veya hizmet satin alan ve rakiplerinden satin almaya meyilli
olmayan gergek veya tiizel kisi olmaktadir. Pranulis ve digerleri (2012: 5), sadik
miisterilerin belirli mallar (marka sadakati) ve magazalar (satin alma yerine sadakat)
icin siirekli bir tercih olarak tanimladigini belirtmistir. Sadik miisteriler asagidaki

sekilde adlandirilmaktadir:
» Uzun siire sirkete sadik kalmaktadir;
» Sirket tarafindan sunulan yeni {iriinleri satin almaktadir;

» Arkadaglarin1 mallar1 satin almaya c¢ekerek sirketin olumlu bir imajim

yaratmaktadir;
* Rakiplerin eylemlerine kars1 duyarsiz olmaktadir;
* Fiyat degisikliklerine daha az duyarl olmaktadir;
* Sirket tarafindan yapilan hatalar1 tolere etmektedir;
« Isteyerek bilgi saglamaktadir;

« Uriin ve hizmetlerin iyilestirilmesi konusundaki fikirlerini paylasmaya istekli

olmaktadir (Kursakova, 2010: 273).

Alicinin tiim kriterleri karsilamasi gerekmemektedir, duruma bagli olmaktadir,
ancak bir alicinin sadik olarak adlandirilabilmesi i¢in herhangi bir sayida kritere
uymast gerekmektedir. Sadakat, hem duygusal hem de mantikli olabilen bir
sadakatdir. Akilc1 sadakat, miisteriyi sirketin iirlinlerini almaya tesvik eden sadakat
programlarina, hediyelere, kuponlara, odiillere yol agmaktadir. Ancak bu sadakat
programi sadakat programu kadar siirmektedir, programin sonunda alici rekabeti
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aragtirmak icin iicret alabilmektedir. Duygusal sadakat, sirketin olumlu deneyimini
olusturmaktadir. Bu nedenle, miisteri kabul etmenin olumlu deneyimi sadik alicilar

olarak kalmaktadir (Kacanova, 2010: 17).

Davranissal sadakate (tekrar satin alma) dayali davraniggr miisteri sadakati
kavrami, alicinin {iriin / hizmet satin almay1 degerlendirememesine yonelik duygusal
tesvikleri nedeniyle sorunlu olmaktadir. Neobihevioristic sadakat kavrami, davranig
nedenlerini degerlendirerek miisteri sadakatinin nedenleri olarak miisteri sadakatinin
davranis agisindan dlgiilen ve iliskisel pazarlama kavramina en 1yi uyan iki boyutlu
bir kavram oldugu ilkesine dayanmaktadir (Glinskiené vd., 2010: 46). Zikiene ve
digerleri (2012: 11), misteri sadakati kavramini, gercek markaya ozgii iriini /
hizmeti, belirli bir sire i¢indeki satin alma sayisini yansitan davranigsal sadakat

belirli mallarm tercihini yansitan sadakate yaklasma olarak tanimlamaistir.

Tek bir tanimlayict sadakat kavrami olmamaktadir. Ancak bu kavramin mevcut
yorumu ii¢ ana alana ayrilmaktadir: miisteri sadakatinde ifade edilen davranis;
alicilarm ifade ve sadakat hiikiimleri olarak sadakat, davranistan etkilenen hiikiimleri
tanimlamaktadir (Bakanauskas ve Pilelien¢, 2009: 14).

1.2. Miisteri Sadakati Bilesenleri

Bu kavram ¢esitli bilesenlerden olusmaktadir (Andreev, 2003: 34). Bu
bilesenler yedi baslik altinda ele alinmaktadir (Gel, 2002: 50):

* Giiven;

* Degistirme iicreti;

* Yeri doldurulamazlik (vazgecilmezlik);
» Onemsemek;

« Odiil;

» Hizmet kalitesi;

* Kurumsal imaj.

Miisteri sadakatinin ilk bileseninin giiven oldugu diisiiniilmektedir. Her
alicinn, Uriiniinii satin aldig1 isten emin olmak istegi olabilir. Geleneksel olarak iiriin

kalitesi, lriin duyarliligi, destek, tutarlilik ve diiriistliie benzer kavramlar bu
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bilesene dahil edilmistir (Gel, 2002: 50). Giiniimiizde tlketici bilgilerinin ifsa
edilmemesi ve mahremiyet sorunlar1 giiven insa etmede onemli bir faktor haline

gelmektedir (Peppers, 1999: 42).

Is giiveni, sadakat getirecek ve daha karli ve daha saghkh iliskiler kuracaktir,
Alict giivensizse, ayni isletmenin geri satin almasi1 beklenememektedir. Miisterinin
isletmeye bagimliligi, saglanan veya heniiz saglanmayan hizmetler hakkindaki
belirsizligi azaltmaktadir. Isle ilgili belirsizligi azaltmak, alternatiflerin belirsizligini

artirir ve bu da gegisin beklenen maliyetini artirir.

Tiiketici sadakati tahmininin bir diger pargasi olan her bir versiyonun maliyeti,
tiikketicilerin rekabet¢i bir marka se¢cmesini engelleyen algilanan degerdir (Aydin ve
Ozer, 2005: 914). Hizmet, iiriin kalitesi, katma deger vb. Firsatlarm maliyeti,

tiketicilerin isletmeye sadik kalmalarini saglar.

Tiketici sadakatinin bir baska yonii de alan eksikligidir. Bu bdliim, isin
tiikketiciye nasil tazmin edilebilecegini dzetlemektedir. Oztiirk'e gore, bazen tek bir
irlinle bir ihtiya¢ karsilanabilir, ancak diger tiiketici ihtiyaglarmin karsilanmasi
miisteri sadakatinin artmasinda 6nemli rol oynar. Tiiketici, o isletmenin sundugu
birden fazla iirlinii tercih ederse isletmeden ayrilma sansi azalmaktadir (Gel, 2002:
51). Sonug olarak, isletmelerin tiiketicilere farkli iirtinler sunabilmeleri, degistirilme

olasiliklarin1 azaltarak tiiketici glivenini artiracaktir.

Miisteri sadakatinin dordiincli bileseni Onemsemektir. Miisterilere Onemli
olduklarmi sdylemek ve onlara deger verdiklerini gostermek sadakatlerini
saglayacaktir (Gel, 2002: 52).

Miisterilerinizi dnemsediginizi gostermenin bir baska yolu da onlar1 aligveris
siirecinin diginda &zel hissettirmektir (Oztlrk, 2016: 46). Ornegin, dzel bir giinde

gonderilecek bir mesaj, bir hediye vb.

Miisteri sadakatinin dnemli bilesenlerinden biri 6diildiir. Bu baglamda miisterileri
satin alma sonunda gesitli sekillerde veya periyodik olarak ddiillendirmek, bagliliklarmni
artiran 6nemli faktorlerden biridir (Gel, 2002: 62). Havayollarnin sik ugan yolculara
sundugu indirimli/licretsiz ugak biletleri, kredi kart1 ile miisterilere saglanan avantajlar ve
magazalarda sabit fiyatla tiiketicilere saglanan iiriinlerde indirim/iicretsiz indirimler, telif

licreti yoluyla miisteri 6diiliine drnektir.



Algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakatinin bagka bir bilesenidir ve
“miisterinin hizmetin genel istiinliigli veya miikemmeligi hakkindaki yargisma”
isaret etmektedir (Zeithalm, 1988: 3). Algilanan yiiksek hizmet kalitesi, diger
seceneklere ve pazarlama c¢abalarina karsi direnise yol actigi i¢in bunun miisteri

sadakati lizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Bagka bir bileseni kurumsal imajdir. Kurumsal imaj olusturma, tiiketicilerin
deneyimlerinin yani sira baskalarmin reklamlar1 ve 6nerileri gibi ¢esitli kaynaklardan

elde edilen bilgilere dayanir ve algilanan hizmet kalitesi ile de ilgili olmaktadir.

1.3. Miisteri Sadakati DUzeyleri

Her sirket i¢cin, mallar1 tekrar tekrar satin alan, olumlu bilgiler veren ve
rakiplerin alternatif mallarmi satin almayan diizenli, sadik miisterilere sahip olmak
Onemlidir, bu nedenle, hangi kategorinin bir veya baska bir alicinin smiflandirmasini
icerdigini bilmek Onemlidir. Miisteriler farkli sadakat asamalarindadir ve farkh
ihtiyaglar1 vardir (Bakanauskas ve Pilelien¢, 2009: 4). Sirket, miisterilerin
ihtiyaclarin1  karsilayabilmeli ve sadik miisterilerin ihtiyaglarma uygun yeni

programlara girerek sirasiyla daha fazla sadakati tegvik edebilmelidir.

Farkli yazarlarin bilimsel literatiiriiniin bir analizi, sadakatin iki tiire
ayrilabilecegini kabul etmektedir: davranis ve tutumlar sadakati. Ayni sirketten tekrar
tekrar satin almalarla ortaya c¢ikan davranis, miisterinin sirketin rakiplerinden daha
1yi bir fiyat ve kalite sunduguna dair algisidir. Yonetmelik sadakati, sirket miisterinin
ihtiya¢larinin farkinda oldugunda ve 6zel teklifler sunabildiginde, alicinin sirketle
olan iliskisini almaktadir. Zikiené'ye gore, tedavi sadakati arttig1 slirece, davranigsal
sadakat da artmaktadir, baska bir deyisle zaman gecikmesi lehine artan bir ilgi ve
belirli bir marka dikkat cekmektedir ve gergek satin alimlar1 arttrmaktadir (Zikiené,
2010: 16).

Boylelikle miisteri sadakati davranistan, markaya 0Ozgii gercek iiriin /
hizmetten, belirli bir siire i¢indeki satin alma adedinden ve yaklasimdan
ayrilmamaktadir, belirli mallara yonelik tercihi yansitmaktadir. Bakanauskas ve
Pileniené, Griffin'den alint1 yaparak, miisteri sadakatini yedi asamaya ayirmaktadir

(Tablo 2) (Bakanauskas ve Pileliené, 2009: 16).



Tablo 2. Sadakat Diizeyine Gore Miisterilerin Siniflandirilmasi

Asama Aciklama

Stipheli Bu asamada, kurulusun iiriin veya hizmetini satin alabilecek herkesi
icermektedir.

Potansiyel Potansiyel alicilar, kurulugun iiriin veya hizmetlerine ihtiya¢ duyan

kullanicilar ve satin alabilenlerdir. Potansiyel bir kullanici satin alamayabilir

ancak organizasyon hakkinda bilgi sahibidir (duymus, okumus,
tanidiklar1 tarafindan tavsiye edilmistir).

Askiya alinmis  |Askiya alinan potansiyel kullanicilar potansiyel alicilardir, kurulus,

potansiyel iiriin veya hizmeti satin almayacaklarini veya satin almayacaklarini

kullanici anlamanin bir yolunu bilmemektedir

Miisteriler Bunlar, kurulusun sattig1 her seyi, eger kullanilabilirse satin alan
alicilardir.

Bir miisteri ilk  |Alic1 bir zamanlar kuruluslarmn bir {iriin veya hizmetini satin
kez satin alir almistir

Bir miisteri Kuruluslarin {iriin veya hizmetlerini iki veya daha fazla kez satin
tekrar satm alir |alan alicidir
Avukat Miisteriler diizenli olarak her seyi satin almaktadir. Kurulus

kullanabilirse satmaktadir.

Kaynak: Bakanauskas, A., Pileliené, L. (2009). Consumer loyalty: theoretical and practical aspects.
Kaunas (Hundreds of Tuketici: Theory and the Nightingale)

Sadik miisterileri ¢cekmek, bir isletmenin ana goérevlerinden biri olmaktadir.
Bunun baslica nedeni, pazarlama arastirmasina gore, diizenli bir miisteriyi elde
tutmanin yeni bir miisteriyi ¢ekmekten ¢ok daha ucuz olmasidir. Miisterilerle
etkilesim stratejisini zamaninda dogru yonde ayarlamak i¢in, sadakat diizeyini

anlamak dnemlidir.

Miisteriler bir markaya, hizmete veya magazaya sadik olsunlar, her miisterinin
sadakat duzeyi farklidir. Miisteri sadakat diizeyleri, miisterilerin isletmeye yonelik
tutumlar1 ve miisteri olarak statiilerine benzer cesitli degiskenlere bagli olarak

miisteriden miisteriye de farklilik gostermektedir.

Mao (2010)’a gore, miisteri marka sadakatinin birgok yonii vardir. Rowley
(2005: 574) dort tiir sadakat oldugu sonucuna varmustir: tutsak, kolaylik arayanlar,

memnun ve kararli sadakat.

Bagl miisteriler, alternatifleri ikame etme firsatlarinin olmamasi nedeniyle
ayni iirlinii, hizmeti ve markay1 tekrar tekrar satin almayi tercih etmektedir. Kolaylik
arayanlar markanin kendisine saygi duymayabilir, ancak tasiyabilecek rahathiga

bakabilirler. Bununla birlikte, memnun tiiketiciler bir markaya karsi olumlu bir



tutuma sahiptir, ancak fazladan tiiketim yapmaya kalkigmamaktadirlar. Mukemmel

olan, hem tutum hem de davranista aktif olan sadakatdir.

Srinivasana vd. (2002: 42) marka sadakatinin tekrar satin alma davranigina
odaklanmistir. Ornegin, Brown (1952: 13) sadakati dort kategoriye aymrmuistir: (1)
Boliinmemis sadakat, (2) Boliinmiis sadakat, (3) Kararsiz sadakat ve (4) Tiiketicilerin

satin alma modellerine gore sadakatin olmamasi.

Tablo 3, goreceli miisteri tutumlarmi ve miisteri davranisinin neden oldugu

farkli sadakat diizeylerini (tekrarlanan satin alimlar) gostermektedir.

Tablo 3. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Tiketici olma davranisi
(tekrarlanan satin alma)
Yuksek Diisiik
Goreceli | Yuksek | Gercek Sadakat | Gizli Sadakat

g Diisiik | Sahte Sadakat | Sadakat Yok

Kaynak: Dick ve Basu, 1994: 104'den aktaran Rajshekhar (Raj) G. Javalgi ir Christopher R. Moberg
(1997), Paslaugy lojalumas: pasekmés paslaugy teikéjams”, The Journal Of Services Marketing, Vol.
11 Nr.3,s. 167

Diisiik goreceli tutumlar ve diisiik tekrar eden miisteri davranislar1 bir arada
oldugunda sadakatin varligindan bahsedilmemektedir (Javalgi ve Moberg, 1997:
168). Algveris yapanlarin alternatifler arasindaki kiigiik farkliliklar1 algilamasi
isletmeye kars1 diistik tutumlara neden olurken, marka pazarda yeniyse veya aligveris
yapan kisi markayla olumsuz bir deneyime sahipse diisik go6receli tutumlar
beklenebilir (Glven, 2007: 71).

Aldatma durumunda, markalasma ¢ok yaygindir ve marka se¢imi, satilan
marka veya {irliniin sunulma sekli gibi baglamsal faktorlere baghdir (Javalgi ve

Moberg, 1997: 168).

Sahte sadakat, aligveris yapanlarin markaya saygisi diisiik oldugunda, ancak sik
stk aligveris yaptiginda ortaya c¢ikmaktadir. Mal ve hizmetler i¢in alternatifin
olmadig1 ve miisterilerin bagka secenegi olmadigi durumlarda, bir markanin satin
alma davranigini tekrar etmeye yanlis sadakat denilmektedir (Sziming ve Bourne,
1998: 548).
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Sahte sadakat sadece tutumlarla degil, ayn1 zamanda satin alma davranigini
etkileyen diger faktorlerle de agiklanmaktadir. Diger insanlarin etkisi (O'Malley,
1998: 49), kolaylik, rahatlik, sinirli se¢ime benzer satin almalar1 yonlendiren dis
faktorler bu tiir bir sadakatin yaratilmasida etkili olmaktadir (Oyman, 2002: 174).
Ornegin Burger King'i sirf yasadig1 yere yakim oldugu igin tercih eden bir kisinin,

Burger King ve McDonald's'tan o markaya yanlig sadakat gosterdigi sdylenebilir.

Saglanan hizmetlerdeki deneyim, sahte miisteri sadakatine yol acabilir.
Ornegin, bebegine bakmak isteyen bir annenin bebegi ile aligverise gitmesi gerekir.
Bu nedenle, bakkalin sahip oldugu ¢ocuk tiiriiniin marka 6zgilinliigii lizerinde biiyiik
etkisi vardir. Pazarda ¢ocuklar i¢in kiiciik bir aligveris sepeti, ekstra araba koltuklari
ve ¢ocuklarin ilgisini ¢ekecek rengarenk balonlar varsa aligveris ev hanimlari i¢in
rahat ve eglenceli bir deneyim olacaktir. Bu tiir uygulamalar, belirli pazarlarda
musteri memnuniyetini artirmaya ve miisteri sadakatini artirmaya yonelik araclardir.

(Keiningham ve digerleri, 2006: 200).

Bu diirtistliik tiirtinde, aligkanlik olan sadakat anlamina gelen “atalet sadakati”
olarak da adlandirilan tiiketici, aliskanlik olarak nitelendirilebilir. Ornegin, bir
liniversite 6grencisi, aile iiyesi ne olursa olsun, annesinin okuldayken kullandigi
camasir deterjanini almaya devam edebilir. Bu, daha 6nceki deneyimlerden ve
markalar arasindaki farkhiliklar1 tanimama aligkanhigindan kaynaklanmaktadir
(Javalgi ve Moberg, 1997: 168). “Yoksa hala annenin margarinini mi yiyorsun?”” Bu

reklam, miisterilerin nasil sahte sadakat olusturduguna dair harika bir 6rnektir.

Zaman zaman sosyal etkiler, tliketicinin satin alma kararlarini etkileyerek
yanlis sadakat olusturabilir ve bu sadakat, isletmeler tarafindan ozellikle tiiketici
iirlinleri i¢in uygulanan gegici fiyat indirimleri gibi ¢esitli promosyon faaliyetleriyle

iliskili olarak ortaya ¢ikabilir (Oyman, 2002: 174).

Kalic1 sahte sadakate sahip miisteriler her zaman rakiplerinden en iyi firsatlari
ararlar. Ucretsiz iiriinler gibi 6diiller ve sunulan iiriinler igin daha diisiik fiyatlar,
miisterilerin diger isletmelere gecisini kolaylastirir. Miisterileri rakip saldirilarindan

korumanin bir yolu, kalic1 sadakati siirdiirmektir.
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Miisterinin isletme veya markayla yiliksek nispi bir iligkisi olsa da, durumsal ve
dis degiskenlerin etkisiyle diisiik satin alma davranis1 durumunda gizli sadakat ortaya
cikmaktadir (Javalgi ve Moberg, 1997: 167). Durum degiskenleri uygun olmayan
magaza yerleri, stok tiikenmesi (O'Malley, 1998: 49) iken, ¢evresel degiskenler aile

ve arkadaglardan gelen psikolojik baskilara baglanabilir.

Bununla birlikte, gelir eksikligi tiiketicilerin gizli marka sadakati yaratmasinin
bir numarali nedeni olarak goriilebilir. Bir tiiketici igletmenin, bankanm sundugu is,
mal ve hizmetlere karsi1 olumlu bir tutuma sahip olsa bile, finansal imkansizlik o
tikketicinin tekrarlayan aligveris davranislar1 sergilemesinde ciddi bir engel
olusturabilir. Bu durumda miisteri tarafindan gosterilen sadakate gizli sadakat

denilmektedir.

Gergek sadakat, yiiksek goreceli tutumlar ve sik miisteri davraniglar el ele
gittiginde ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir bir sadakat ile miisteriler, belirli bir isletmenin
urun ve hizmetlerini rakiplerininkinden farklilastirabilir ve bunlari rakiplerinden daha
olumlu degerlendirebilirler. Pazarlama yoneticilerinin nihai hedefi (Javalgi ve

Moberg, 1997: 167), is sadakatinin en imrenilen sekli olmaktadir.

Davranis gozlemlenebilirken, iliskileri gozlemlemenin zorlugu, gercek
sadakatlar1 sahte olanlardan ayirt etmeyi zorlastirmaktadir. Bu ayrimi yapmak igin,
gercekten sadik miisterilerin 6zelliklerini bilmek gerekmektedir. “Sadik miisteriler,
sadik olmayan miisterilerden daha ¢ok bu {iriin grubuna harcamaktadir. Bu miisteriler
daha sik aligveris yapmaktadirlar ve tercihlerini daha pahali veya daha gelismis tipler
ve modeller lehine kullanmaktadirlar. Diizenli miisteriler zaman i¢inde kademeli
olarak bu iirlin grubunda daha yiiksek modellere dogru secim yapmaktadir. Bu
miisteriler fiyat artiglarina daha az duyarh olacaktirlar. Marka elgisi olarak, klasik
pazarlama kampanyalarina (reklam, satis vb.) gore kendiliginden daha giiclii, daha
yaygin ve daha giivenilir reklam faaliyetlerinde bulunmaktadirlar. Diger
miisterilerden ¢ok daha karli olmaktadirlar. Bunlar1 siirdiirmenin maliyeti, yeni
miisteriler ¢ekmenin maliyetinden ¢ok daha diisiiktir” (Buylk, 2002: 49). Sadik
miisterilerin ayrt edici 6zelliklerinden biri, isletmelerin basarisiz olmasi ve dogrudan

rekabete girmemesidir.
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Asagidaki Tablo 4, simdiye kadar agiklanan dort farkli sadakat diizeyinin

Ozelliklerini

Ozetlemektedir.

Bir isletme,

miisterilerinin

sadakat

diizeyini

belirlemekten ve her bir misteri grubu i¢in uygun pazarlama stratejileri gelistirerek

uzun vadeli ve kalici iligkiler kurmaya ¢alismaktan sorumludur.

Tablo 4. Tiketici Sadakat Diizeyleri, Tutumlar1, Miisteri Iliskileri Olma Davranisi ve

Sonuglari
Sadakat Yok |Sahte Sadakat Gizli sadakat Gergek Sadakat

Goreceli |Diisiik Diisiik Yiksek Ylksek

Tutum

Miisteri |Diisiik Sik sik Diistik Sik sik

olma

Gosterge|isletmenin Isletmenin diizenli bir Isletmenin diizenli|isletmeye ve sik
duzenli bir miisterisidir, ancak  |miisterisi 0lmak [satin alma
miisterisi degil |ona olumlu istese bile, davranigina
ve olmak davranmamaktadir.  |degildir. Bunun |karsi ¢ok
istememektedir |Bu, konumun nedeni yer olumlu bir

uygunlugundan veya |eksikligi veya tutumu vardir.

alternatiflerin

stokta olmamasi

olmamasindan olabilir.
kaynaklanmaktadir
Sonug |Isletmeler Sahte sadakat Isletme, sadik Sadakat suirekli
“sahte sadakat™ |glvenilmezdir. miisterilerin guclendirilmeli
kurmaya Miisteri en iyi onulndeki engellerijve
calisabilir. tekliflere agiktur. kaldirmay1 strddrilmeye
amaglamaktadir. |¢alisiilmalidir.

Kaynak: Dick ve Basu (1994)’den uyarlayan Lisa O’Malley (1998), “Can Loyalty Schemes Really
Build Loyalty?”, Marketing Intelligence & Planning, 16/1, s. 50

1.4. Miisteri Sadakati Programlarn

Zikien¢ (2010: 21), miisteri sadakat programinin miisterileri sadakatleri i¢in
odiillendirmeyi ve daha fazla davraniglarmi tesvik etmeyi amaglayan cabalarda
tanimlandigmi iddia eden Sharp'tan almti yapmigstir. Ayrica, miisteri sadakat
programi bir kurulusa veya markaya miisteri sadakatini olusturmak, tesvik etmek ve

stirdiirmek i¢in en popiiler ve yaygin olarak kullanilan aragtir.

1.5. Miisteri Sadakati Programlarimin Tanim

Sadakat programi terimi, uzun vadeli etkilesimli bir iliski yoluyla mevcut
miisterilerin yasam boyu degerini artirmak i¢in tasarlanmis herhangi bir pazarlama

programi olarak tanimlanabilir. Tipik bir sadakat programinm bes unsuru vardir;
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veritabani, kayit stireci, ddiiller, ek veya programatik avantajlar ve miisteri tanima

(Arantola, 2000: 6).

Arantola (2000: 6), sadakat

tanimlamaktadir: pazarlamaci tarafindan belirlenen kriterleri karsilayan ve programa

miisteri programimi asagidaki sekilde
hak kazanmak veya katilmak i¢in bir seyler yapan ve bu grup i¢in avantajlar elde

eden mevcut ve olasi bir miisteri grubu i¢in planlanmig bir program.

Sadakat programlari, mevcut miisterileri elde tutmaya ve sadik yenilerini
cekmeye calismaktadir. Bu nedenle, her ag pazarlamasi, rakiplerinden daha fazla
deger saglamak ic¢in sadakat programlarini misterilere sunmaktadir. Sadakat

programlarinin ¢esitli tanimlar1 vardir:

Tablo 5. Miisteri Sadakat Programlarina Bilimsel Yaklagim

Yazar Tanim

R. Tijunaitiene,
R., Petukiené, E.

Sadakat programi miisteri sadakatini garanti eden miisteri odakl
gelistirme stratejilerinden biridir hedef ek deger yaratmaktir.

Rosenbaum, P.,
et al.

Miisteri sadakat programi aliciya sadakatini giiclendirmek i¢in
finansal ve finansal olmayan destek vermeyi umarak sirket
tarafindan yiiriitiilen bir sadakat programidir.

De Leenheer, P.,
et al.

Sadakat programi katilimeilarmin sadakatini artirmay1 amaglayan
entegre bir pazarlama eylem sistemidir.

Bagdonien¢, N.,
Jakstaité, R.

Sadakat programi sadakat programi katilimcisini bir biitiin olarak
guclendirmek icin pazarlama ile entegre bir eylemdir.

v —

Sadakat programi bir sirketin hem maddi hem de manevi
bilesenleri kapsayan, miisteriyi elde tutma ve gelistirmeyi
amagclayan eylemleri ve araclaridir.

Botten, H. Miisteri sadakati programlama, alicinin himayesi, sadakat ve
sadakat promosyonudur ve alicinin deger yaratma algisina ve
tedarik¢inin sadik miisteriler hakkinda bilgi toplama yetenegine
katkida bulunmaktadir.

Vilkaite, N. Sadakat programlamasi alakali ve 6nemli miisteri pazarlama

eylemlerinin biitlinlidiir, miisteri icin ek deger saglamakta ve onu
tutmaya yardimci olmaktadir.

Kaynak: Glinskiené, R., Kvedaraité, N., Kvedaras, M. (2010). Strengthening consumer loyalty is the

most  significant

goal
0001:J.04~2010~ISSN_1648-9098.N_4_20.PG_40-

of modern companies. http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-

52 / DS.002.0.01.ARTIC (Glinskien¢, R.,

Kvedaraité , N., Kvedaras, M. (2010).

Ozetle, sadakat programlarinmn bilimsel goriisii benzerdir. Sadakat programu,

alicilar1 sirkete, triinlerine veya hizmetlerine sadakatlarmi egitmeyi, miisteriye

finansal veya finansal olmayan destek katma deger saglamay1 amaglamaktadir.
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Miisteri  sadakat programlarinin  orijinal anlamint yitirip  yitirmedigi
tartistlmigtir. Miisteri sadakat programlari, perakendecilik ve tiiketici hizmetlerinin
tiim alanlarinda kullanilan degisimi azaltmaya yonelik bir ara¢ olmaktadir. Miisteri
sadakat programlari, endiistri ve hizmet yapilarinda bulunabilir. Sanal esitlik
durumlarinda yaygimndirlar, yani fiyatlar veya hizmet igerigi arasinda kiigiik bir fark
oldugunda, disiik katilimli kararlarda, birka¢ rakip arasinda yogun rekabet
oldugunda, sabit ve diisiik degisken maliyetlerin yiiksek oldugu ve bosta kapasitenin
yarattig1 durumlarda bunlar yaygindir. Miisteri sadakat programinin, algilanan degere
katki saglamas1 gibi durumlarda veya yasam boyu miisteri degeri yiiksek oldugunda
veya miisteri elde tutma maliyetlerinin edinme maliyetlerinden daha az oldugu

durumlarda yararl oldugu diistiniilebilir (Arantola, 2000: 9).

Sadakat programlari, mevcut miisterileri elde tutmayi ve sadakatlerini tesvik
etmeyi amaglar, ancak her sirketin hedeflerine sadakat sirkete gére degismektedir.

Sadakat programlar1 asagidaki sekilde siralanabilir (Bose ve Rao, 2011: 548):
1) Sadik miisterileri 6diillendirmek,
2) En iyi miisterilerin ne oldugunu bilmek i¢in bilgi toplamak,

3) Alicilarin davraniglarini manipiile etmek, promosyon, miisterileri yeni
iirtinleri denemeye tesvik etmek i¢in bir birey i¢in gecerlidir,
4) Rakiplerin eylemlerine yanit vermek. Sadakat programi hedefleri iki gruba

ayrilmaktadir:

1. Ana hedefler (tiiketici sadakatin1 gelistirmek, iletisim yetenekleri

olusturmak, diger sirket departmanlarma destek saglamak, vb.).

2. Ikincil hedefler (sirketin sorunlarmi ¢6zmek, halkla iletisim halinde olmak,
miisterileri elde tutmak i¢in ek firsatlar yaratmak, markay1 (sirketi) imaja
doniistiirmek vb.) sadakat programi hedeflerini 6zetleyerek, alicinin deger yaratmasi,

belirli mallarin satin alinmasini tesvik etmek, yeni alicilar1 siirdiirmek ve ¢cekmek.

Literatir ayrica sadakat programlarinin temel gorevlerinden de bahsetmektedir

(Arbore ve Estes, 2013: 440):
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« Mevcut miisteri sadakatini gelistirmek ve giiclendirmek. Oncelikle miisteri
sadakati i¢in kuruluslarin miisteri ihtiyaglarini karsilamasi ve miisterilerine rekabette

alamayacaklar1 asagidaki faydalar1 saglamalar1 gerekmektedir.

* Yeni alicilart1 ¢ekmek. Bu, asagidaki sekillerde yapilabilir: a) cazip faydalar
sunarak; b) sadakat programmin diger katilimcilarindan iyi geri bildirimler alan

miisterileri cekmek.

* Bir miisteri veritabani olusturmak. Sadece miisterilerle ilgili demografik

veriler degil, ayn1 zamanda alicilarin davranislar1 hakkinda da bilgi toplamak.

* Kurulusun diger departmanlarini bilgilendirmek ve desteklemek. Miisteri
sadakat programi, organizasyon departmanlar1 veya kisilerin boliimleri arasindaki

iletisime yoneliktir.

» Sadakat programlari, katilimcilara iletisim kurma firsati saglamaktadir.
Program, kurulus ve miisterileri arasinda dogrudan ve diizenli bir iletisim

olusturmanin bir yolu olarak hizmet edebilir.

Sadakat programi, bir veritabani olusturarak, miisteriler hakkinda veri
toplayarak miisteriler hakkinda bilgi toplamay1; Sirket, yeni miisteriler ¢cekmek ve
mevcut miisteri sadakatini gliclendirmek, alictya katma deger saglamak, ticareti veya
hizmet satigini artirmak, iyilestirmek i¢in bircok miisteriye ihtiyagla ilgili oneriler
sunabilir. Her sadakat programinin amag¢ ve hedeflerine ek olarak, hem sirkete hem
de alic1 olarak fayda ve avantajlar saglamaktadir. Glinskienés, Kvedaraité ve
Kvedaras'a gore, bu tir sadakat programlarinin sirlart hem aliciya hem sirkete fayda
saglamaktadir (Glinskiené vd., 2010: 44):

Bir sadakat programi asagidaki sekilde olabilir (Glinskiené vd., 2010: 44):

1) Odiil program alici, satin aldig1 iiriinlerle ilgili olmayan bir hediye alir ve bu
programin gelistirme hedefi iki yonliidiir: alicilar bu programa duygusal olarak katilir

ve satin alma aligkanliklarini degistirmektedir;
2) Indirim programi bu, degisim degerinin en basit seklidir;

3) Degerlendirme programi, 6diil programimma benzer sekilde tanimlanirken,
odiiller dogrudan marka ile ilgilidir ve program katilimcilarina daha fazla mal /

hizmet saglamaktadir;
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4) Yeni misteriler bulmayi ve onlar1 ek satin almalarla 6diillendirmeyi

amaclayan ortaklik programi,

5) Genellik programi, dogrudan iletisim ve taninma yoluyla miisteri uzun
omiirliillik degerini, onlarla ve 6diilsiiz arkadaslik kurmay1 ve miisteri iligkilerinden

gelen degeri artirmay1 amaglamaktadir.

Ozetle, bircok tiirde sadakat programi, faydasi, gorevi oldugu sdylenebilir,
ancak sadakatin belki de ana hedefleri karlilik ve satiglari arttirmanin yani sira
mevcutlar1 elde tutmak ve yeni miisterileri cekmektir. Bir sadakat programi gelistiren
her sirket, miisterilerin ihtiyaglarini dikkate almali ve bir sadakat programi ile birlikte

rakipten daha biiyiik bir deger ve fayda sunmalidir.

1.6. Miisteri Sadakati Programlarimin Isletmelere Yararlan

Oldukga rekabetci bir ortamda, bir isletme i¢in sadece yeni miisteriler ¢ekmek
degil, ayn1 zamanda mevcut miisterileri elde tutmak da Onemlidir. Sirketler,
miisterilerin geri gelip tekrar satin almalarmi saglamak i¢in onlara ddiiller

sunmaktadir: bonuslar, indirimler ve 6zel ayricaliklar.

Miisterileri elde tutmak ve onlar1 diizenli miisterilere doniistiirmek i¢in bir dizi
Onlem, sadakat programi olarak adlandirmaktadir. Sadakat programlar1 farklidirlar ve

odiil tiirtine gore farklhilik gostermektedirler.

Sadakat programlar1 gesitli nedenlerle gelistirilmistir. Bu nedenler su sekilde
Ozetlenebilir:  Sadik miisteri degeri ve bilgi sunumu, miisteri hizmetleri ve miisteri
sadakat rakip programlarina yanit1 (O'Malley, 1998: 51). Ancak tim bu faktorlerin
bir sirketin rekabet avantajini, rakiplerinden farklilagmasini, sadik miisterilerle elde

edilen karlar1 ve artan satiglarini etkiledigi goz ardi edilmemelidir.

Tabii ki sadik tiiketiciler yaratmak ve onlar1 6diillendirmek yeni bir sey degil.
Stirekli aligveris yapan ve uzun siire sadik magazalarda bulunan pazarlar, bu resmi
programlar1 uygulamadan aligveris yapanlar1 6diillendirebilir. Ancak bu programlar,
tekrar eden miisterileri tanimak ve ddiillendirmek i¢in satin alma siirecinin {ist diizey
takibi yoluyla veri toplar. Misteri oldugunuz i¢in odiillendirilmek, satin alma
davranisinizt yeniden degerlendirme sansmizi artirir. Sonug olarak, hem tekrar

alicilara hem de saticilara fayda saglayacaktir (Harris, 2000: 109).
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Miisteri sadakatini veya marka payini artirmak ve siirdirmek icin sirketler
miisteri sadakat programlar1 baslatirlar. Bu programlar, sirketin uzun vadeli,
miisterilerle karsilikl iliski kurmasi ve sirketin pazardaki konumunu gii¢lendirmesi
icin pazarlama faaliyetlerine dayanmaktadir (Kirillova, 2013: 373; Uncle vd., 2003:
295). Sadakat programlar1 ayni zamanda bir marka i¢in ulasilabilirlik ve pazarn goze
carpma diizeylerini iyilestirebilir. Sadakat programmin amaci, markayr miisterinin
kabul edilebilir markalar grubuna dahil etmek veya halihazirda kullanimda olan

sadakat programlar1 olan baskalarinin baskisini hissetmek olabilir (Uncle vd., 2003:
296).

Miisteri sadakat programlar1 ¢ok popiilerdir ve bunlar ¢esitlenmistir. Ancak
miisterileri sirkete sadik tutmak, ikramiye veya indirim almak her zaman yeterli

olmamaktadir (Kirillova, 2013: 374).

Miisteri sadakat programlarindan maksimum faydayi elde etmek igin,
sirketlerin genellikle geleneksel pazarlama yontemi olan miisteri segmentasyonu
hakkinda diisiinmesi gerekmektedir. Miisteri segmentasyonu iki farkli sekilde
yapilabilir: Birincisi, sadakat tiirline gore miisteri segmentasyonu; miisterinin
dogasinda olan, Or. sirkete veya yerine sadakat, markaya sadakat, marka, hizmet,
personele sadakat. ikinci olarak, sirkete yonelik sadakat adimlarina dayali miisteri
segmentasyonu, Or. sadik olmayan miisteriler, kaybedilen miisteriler, potansiyel

miisteriler, sadik miisteriler (Kirillova, 2013: 374).

Miisteri sadakat programlarmin amaci sadik miisteriler kazanmaktir. Miisteri
sadakat programlar1, miisteriler arasinda ge¢is kararlarini en aza indirmek i¢in 6nemli
araclardir ve perakende ve tiiketici hizmetlerinin tiim alanlarinda kullanilmaktadir.
Miisteri sadakat programlari, miisterileri geri doniis i¢in bir¢ok farkli sekilde
odiillendirir ve genellikle biiyiik bir tiiketici grubuna yonelik olmaktadir. Miisteri
sadakat programlari, bireysel tiiketici iizerindeki etkisini yitirecek kadar yaygin hale
geldi mi? goriisiine gore tliketici, indirim almak ve sadik veya kararli miisteri haline

gelmemek i¢in rakip programlara kaydolacaktir (Arantola, 2000: 9).

Miisteri sadakat programlari, sirket i¢in en 6nemli pazarlama araglarindan biri
olmaktadir. Bunlar, tekrar satin almaya ve satin alma toplamimni artirmaya, miisteri
iligkileri kurmaya ve miisteri davranig1 hakkinda 6nemli pazarlama bilgileri almaya

izin vermektedir. Miisteri sadakat programi makul bir sekilde insa edildigi taktirde,
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sirket minimum finansal maliyetle maksimum sonuglara ulasabilir. Birgok miisteri
sadakat programi, miisterileri belirli indirimler, ikramiyeler veya diger faydalar
sunarak daha sik satin almaya motive etmeyi amaglamaktadir (Rukosuev, 2012).
Miisteri sadakat programlari, genel olarak daha iyi finansal sonuglar getiren

miisteriyi elde tutma oranini artirmay1 amag¢lamaktadir (Gable vd., 2008: 33).

Miisteri sadakat programlari, dnceden belirlenmis miisteriler arasinda sponsor
bir marka veya firmaya yoOnelik devam eden pazarlama aligveriglerinin insasini
gelistirmek i¢in tasarlanmis, koordine edilmis, tiyelige dayali pazarlama
etkinlikleridir. Sadakat programlari, hedefli iletisimlerdir ve markali iriin ve
hizmetlerin sunumunu 6zellestirmektedir. Sadakat programlari, genellikle kiimiilatif
marka satin alimlarina dayali olarak, aktif miisteri statiisiinii korumak i¢in deger
teklifi tekliflerini gelistirmektedir. Sadakat programlari, uzun vadeli yapilar1 ve
miisteriyi elde tutma oranini korumaya ve satin alma sikligini yogunlastirmaya
yonelik kasith vurgular1 nedeniyle diger promosyon tiirlerinden ayrilmaktadir (Lacey

ve Sneath, 2006: 459).

Miisteri sadakat programlar1 ile ilgili uluslararasi deneyim, diisiik fiyatin
miisteri ile driin, marka veya sirket arasinda Onemli bir rol oynamadigini
gostermektedir. Siirekli miisteri sadakatini kazanmanin tek yolu, duygu ve giivene
dayal1 miisteri iligkileri kurmak, mevcut miisteri sadakat programi cergevesinde
benzersiz ve yiiksek degerli ayricaliklar sunmaktir. Maddi faydalar, miisteri sadakat

programinin bir parcasi olabilir, ancak kendi basina belirli bir rol oynamamaktadir.

Sadakat programi siradan miisterilere agiktir. Kisacasi, tiim tiiketiciler bu
sistemlerle esit olarak yaratilmamustir. Ciinkii 6zellikler, satin alma giicii ve tiiketici
satm alma davramsi biiyiik 6lgiide degisebilir. Ornegin, isletme gelirinin dnemli bir
kism1 dar bir miisteri tabanindan gelebilir. Ve bu kii¢ik iz suriicii daha fazla insan
odiliinii hak ediyor. Kar ile bankanmn pazar payi incelendiginde, gelirin %90"'mi1
tiiketicilerin %20'sinin olusturdugu tespit edilmistir. Miisteri tabanimizin geriye
kalan %80'inin ne karli ne de karli oldugunu séylemek zor (Ahmad ve Buttle, 2001:
34).

Bu nedenle, miisteriyi elde tutmak, hangi miisterilere dncelik verilecegine karar
vermek kadar onemlidir. Bu nedenle, bir sirketin en iyi miisterilerine adil bir deger

saglamas1 makul goriinmektedir (O'Brian ve Jones, 1995: 76). Ayrica isletmenizin
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pazarlama c¢abalarini etkin ve verimli bir sekilde degerlendirmenize olanak tanir. Bu,
yeni miisteriler kazanmak yerine mevcut miisterileri elde tutmaya odaklanarak
pazarlama araglarmizi daha verimli kullanabileceginiz anlamina gelir. Bir miisteriyi
elde tutmanm yeni bir miisteri edinmekten daha ucuz oldugu sdylenebilir. Bilimsel
olmayan ancak genel kural, yeni bir misteri bulmanin, mevcut bir miisteriyi
satmaktan 6 kat daha maliyetli olmasidir. Ikinci bir memnun olmayan eski miisteri
bulmanm maliyeti oldugu sdylenmektedir (Oztiirk, 2000: 182). Evet, isletmeler yeni
miisteriler bulmaya calisacak. Ciinkii yeni miisteriler diizenli miisteriler haline
gelebilir. Bu yetenegi tam olarak odaklanmak ve nihayetinde dogru miisterileri

cekmek icin kullanmak 6nemlidir.

En iyi miisterilerinizin kim oldugunu, ne satin aldiklarmi ve ne siklikla satin
aldiklarin1 bilmek, isletmeniz i¢in en giiclii basar1 kaynagidir. Giiniimiizde ¢ogu
pazarlama programu tiiketiciler ve iirlinler hakkinda bilgi toplayabilir. Dogal olarak
bu bilgiler miisterilerinizi daha iyi tanimaniza, hedef pazariniz olarak daha kiiciik bir
kitleye ulagsmaniza ve size 6zel sunumlar olusturma firsati vermenize yardimci

olacaktir.

Tirkiye'deki biiyiik perakendecilerden bazi 6rnekler: Migros, Club Card
uyelerini takip eder ve buna gore bir 6dil programi uygular. Migros Club
miisterilerini 6zel lezzetleri ve daha fazlasmi 6grenmek i¢in telefonla arayabilirsiniz.
Bir konuyu arastirabilir, onlar1 bir film galasina davet edebilir ve hatta bu verileri
eslestirebilirler. Magaza kartinizla aligveris yaptigmizda, Gima, kartmizla ticretsiz
olarak kullanabileceginiz puanlar1 biriktirir ve puanlarmmi kullanmay1 unutan
miisterilere hatirlatmak icin cep telefonunuza mesaj gonderir. Diizenli bir miisteri bir
slire at1 ziyaret etmezse, cep telefonunuza bir metin mesaj1 alacaksiniz. Magazay1
ziyaret eden ve Gima'nm kiosklarindan kart teslim eden miisterilere 6zel tasarim
iirlinlerde indirim uygulaniyor. Bu, erkekler kiosktan kaydirdiklarinda, hijyenik
kadin bagi reklamlarmi veya yakin zamanda piyasaya siiriilen agar reklamlarini

gormeyecekleri anlamina gelir (Pisirici, 2002).

Sadakat programlarinin ¢cogunun amaci tiiketici davranisini yonlendirebilmektir
(O'Malley, 1998: 51). Indirimler ve &diiller, bireysel miisterileri hedef alarak, onlar1
yeni Urlin ve markalar1 denemeye tesvik etmektedir, satin alma sayisini veya sikligini
artirr ve ¢esitli hizmetlerden yararlanma istegini artirmaktadir.
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Sadakat programlar1 bazen rakiplerin baskis1 ve rakip sirketlerin uygulamalari
sonucunda iglevsel hale gelmektedir. Bu sektordeki igletmelerin bir sadakat programi
baslatmasi, digerlerini savunma admmi olarak hareket etmeye zorlamaktadir. Ancak
bu programlar ani kararlar1 uygulamak i¢in tasarlanmamistir, yanlis uygulamalar

sadakatten ¢ok miisteri kaybina neden olabilir.

Miisteri sadakati programlarinin ne kadar onemli olabilecegi ve Ozellikle
cevrimigi ortamda uygulanmasinin ne kadar sasirtict derecede basit oldugu genellikle
hafife alinmaktadir. Elbette, isletmeye bir¢ok fayda saglayabilir ve normal miisteriler
iIcin memnuniyet katmanin basit gerceginin Otesine gegebilirler. Burada, bir sadakat
programi basglatarak isletmenin kar edebilecegi bes yol Ozetlenmistir (O'Malley,
1998: 52).

1. Miisteriyi elde tutma: Bir miisteri sadakat programimin en bariz yarari, elde
tutma oranini artrmasidir. Miisteriler, sunulan odiilleri veya 6zel avantajlar1 elde
etmek i¢cin puan biriktirmek istemektedirler ve bunlar1 basarmak i¢in isletmeni

rakiplerinkinden daha fazla tercih etme egiliminde olacaktirlar.

Elde tutma gelistik¢e, miisterilerin yasam boyu degeri de artmaktadir. Bu
metrik, miisterinin mevcut degerine odaklanmak yerine, bir satin alma islemini ilk
tamamladigidan beri degerini hesaba katmaktadir. Isletme, miisterileri elinde tutarak
her bir miisteriden daha uzun bir siire maksimum gelir elde edebilir ve yasam boyu

degerini artirabilir, bu da pazarlama yatiriminin geri doniisiinii optimize edebilir.

2. Miisteri verileri: Miisteri sadakat programi, hedef kitlesi hakkinda ek veri
toplamaya olanak tanimaktadir. Cogu kisi, sadakat odiilleri karsiliginda biraz daha
fazla bilgi paylagsmaya isteklidir ve bunu miisteri tabanin1 daha iyi anlamak i¢in

kullanabilir.

Ekstra bilgiler, miisterileri pazarlama kampanyalariyla daha iyi hedeflemek i¢in
farkli kategorilere ayirmaya yardime1 olmaktadir. Boylece sadakat programi tam bir
cember haline gelmektedir: miisteriler odiiller karsiliginda bilgi ve isletme sahibi
onlara daha iyi pazarlama ve sevdikleri Urlnlerle istediklerini vermektedir - bu da

miisteriyi elde tutma oranimi artirmaktadir.
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3. Is planlamasi: Bir sadakat programi uyguladiktan ve miisteriler hakkinda
fazladan veri topladiktan sonra, bu bilgiler is stratejisini daha iyi planlamak i¢in
kullanilabilir. Bilgi ister harcanan para, demografi veya satin alma davranisi
acisindan olsun, is kararlarmi1 tahminlemektedir ve varsayimlar yerine saglam

verilere dayali olarak planlamaya yardimc1 olacaktir.

Ornegin, yeni bir {iriin grubu baslatmak diisiiniilebilir. Pazar arastirmasi, hedef
demografisinin ayrmtilarini yasa, cinsiyete, konuma, gelire ve diger faktorlere gore
saglayacaktir. Bunlar1 sadakat programi araciligiyla toplanan  bilgilerle
karsilagtirmak, sirket sahibine aninda iyi bir eslesme olup olmadigini veya yeniden

gbzden gecirmesi gerektigini gosterecektir.

4. Miister1 alimlarinda artis: Sadakat programinin varligi, miisterileri her
ziyarette daha fazla para harcamaya ve daha fazla 6diil kazanmaya tesvik etmektedir.
Bu etkiyi, smirli siireli promosyonlar yiiriiterek, belirli bir iiriin veya hizmet
yelpazesi igin (genellikle stoktan temizlemek istediklerimiz) ekstra puanlar sunarak
veya hatta sitede gizlenmis promosyon kodlar1 i¢in “hazine avlar1” olusturarak daha
da genigletilebilir. Olasiliklar yalnizca hayal giiciinlin ve site gelistiricisinin yetenegi

ile sinirli olmaktadir.

Sadakat programini pazarlama kampanyalariyla birlestirmek, ekstra satin
almlar da saglayabilir. Ornegin, dogru kupon kodunu kullanmalar1 kosuluyla,
kaydolmak i¢in ekstra sadakat puanlar1 ve ilk ziyaretlerinde belirli bir tutardan daha

fazlasin1 harcamak i¢in bonus puanlar sunan basit bir reklam yayinlanabilir.

5. Rekabet avantaji: Rekabet¢i bir kiiresel pazarda, rekabeti yenmek igin
miimkiin olan her avantajdan en iyi sekilde yararlanmak gerekmektedir. Bir miisteri
sadakat programina sahip olmak, bu kisa listeden de gorebilecegimiz gibi bircok
avantajla giiclii bir avantaj saglamaktadir. Basitge ifade etmek gerekirse, sadakat

programinda ne kadar yaratic1 olunursa, rakiplerden o kadar 6nde olunmaktadir.

Ganiyu vb. (2012: 17), misteri sadakatinin, onu kazanmaya ¢alisanlar i¢in zor
ve biiyiilii olabilecegini bulmustur. Ancak igletmelerin miisteri sadakatini stratejik bir
hedef olarak tutmalar1 i¢in iyi nedenler var. Miisteri kazanmak pahalidir. Baglilig1
stirdiirmek, satin alma maliyetinizi amorti edebilir.Sadik miisterilerden beklenen bazi

onemli tutum ve davraniglar bunlardir: Sirket, hizmetlerinin rakiplerinden daha {istiin
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olduguna inanmakta ve aktif olarak alternatif hizmet saglayicilar aramadan, Sirket'e
sorunlart ¢ozme firsat1 sunmakta ve bunu bir iliski miizakeresi i¢in bir temel olarak

kullanmamaktadir.

1.7. Miisteri Sadakati Programlarimin Miisteriler I¢in Yararlan

Miisteri memnuniyetine odaklanmak yeni olmamaktadir. Yillar i¢cinde bircok
basarili i adami, miisteri memnuniyetinin ve i sonuglarindaki basarisinin énemini
belirlemistir (Vavra, 2002: 4). Tipik olarak, miisteri sadakati davranistir ve miisteri
memnuniyeti tutumdur. Bu nedenle, miisteri memnuniyetini ve sadakatini etkileyen
faktorler arasinda belirli farklhiliklar vardir (Gajjar, 2013: 11). Genel olarak, fiyat,
kalite, glivenilirlik, empati, yanit verme, miisteri memnuniyetini ve sadakatini

etkileyen ana faktorlerdir.

Literatiirde sadakat programlarinin miisteriler i¢in faydalar1 iizerine ¢ok sayida
arastirma bulunmaktadir. Cogu ¢alisma bunu farkli terimlerle ifade etse de, sadakat
programlarinin miisterilere sagladig1 faydalarin iki boyutta ortaya ¢iktigini belirtmek

onemlidir: “maddi faydalar” ve “maddi olmayan faydalar”.

Gunimizde sadakat programlarimm ekonomik olmaktan ¢ok statii ve mutluluk
gibi duygusal faydalar sagladigin1 belirtmekte fayda var (Terblance, 2014: 3).
Ornegin havayollar1 i¢in bu avantajlar, dncelikli giris, tercih edilen koltuk ve tercih
edilen davranisi igerir. Furinto ve digerleri (2009: 309) sadakat programlarini nakit
odiiller ve belirli davranigsal odiller sunan programlar olarak smiflandirmistir.
Davranisa 6zgii Odiiller, parasal odiiller “pratik faydalar” olarak ifade edildiginde
“davranigsal faydalar” olarak tanimlanmistir. Nakit odiiller sunan sadakat
programlari, sirketin sadik miisterilerine ekonomik faydalar saglamak i¢in
tasarlanmis bir dizi finansal fayda igerir. Bu odiiller sunlardir: indirimler, bonus
puanlar, kuponlar ve daha fazlasi mevcut. Aslinda, paraya dayali sadakat
programlari, reklam olarak algilanabilecekleri i¢in riskleri de beraberinde getirir. Bu
durumda, pazarlamacilarin sadakat programlarint her miisteriyi 6diillendirmeyecek
sekilde dikkatlice tasarlamalar1 6nemlidir. Ozel davramisa dayali odiillere sahip
sadakat programlari, bireysel miisterilere rahatllk ve ayricalik saglamak i¢in
tasarlanmigtir. Bu programlar miisteri giivenini artirir. Davranis temelli uzmanlik

programlari, estetik, deneyim ve zevkle ilgili faydalar saglamalar1 bakimindan
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duygusal faydalara benzer.

Miisteri sadakatini saglamanin hem miisteriler hem de isletmeler i¢in birgcok
faydas1 vardir. Bir markaya veya magazaya sadakat gosteren miisteriler i¢in en biiylik
fayda, degisim riskinden kaginmaktir. Ayni1 zamanda belirsizligin giderilmesinde de
onemli bir faktordir. Bu, miisterileri yeni ise girerken risklerden ve belirsizliklerden
korur ¢iinkii aldiklar1 hizmetlerle ilgili olarak neyle karsilasacaklarini bilirler. Gegmis
deneyimler, miisterilere gelecekte ne beklemeleri gerektigini soyler ve hos olmayan
stirprizlerden kaginir. Webster (1992: 6) ayrica miisterilerin ihtiyaglarmi ayni isten

stirekli olarak ortadan kaldirmanin daha kolay ve daha uygun oldugunu belirtmistir.

—

Odiilvaadi

Sekil 1. Miisteri Sadakat Programlariin Miisterilere Sundugu Faydalar
Kaynak: Kreis, H. ve Mafael, A. (2014). Miisteri Sadakat Programi Tasariminin Miisteri Motifleri ile
Deger Algis1 Arasidaki Iligkiye Etkisi. Perakendecilik ve Tiiketici Hizmetleri Dergisi, 21, s. 592.

Tiiketicilerin bir sonraki satin almalarinda iirlin veya hizmetlere Oncelik
vermeye devam edecekleri, bu da satin alma siirecini kolaylastiracak, tiiketicilerin

paradan ve zamandan tasarruf etmesine yardimc1 olacaktir (Barutgu, 2002: 62-63).

Tiiketicinin isletmeye olan giiveni, kendilerini daha giivende hissetmelerini

saglar ve karar verme siiresini kisaltr.

Bridson vb. (2008: 365); Zakaria et al. (2014: 24); Benzer sekilde, Arbore ve
Estes (2013: 440) sadakat programlarinin faydalarmi “sert k&r” ve “yumusak
faydalar” olarak tanimlamaktadir. Bunlar zorlu faydalar, daha iyi hizmet, daha fazla
segenek, daha fazla ait olma, mahremiyet ve yakinliktir. Ozel indirimler, toplanan
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puanlar, Ucretsiz hediyeler ve kuponlar gibi ekonomik faydalar1 kapsayan maddi
olmayan varliklara odaklanir. Terblance (2014: 7) miisteri sadakat programlarinin
faydalarin1 havayolu arastirmasinin ii¢ seviyesinde arastirdi. Bunlara “faydaci fayda”,
“hazc1 fayda” ve “sembolik fayda” denir. islevsel faydalar, belirli iiriin 6zellikleriyle
iliskili pratik, pratik ve biligsel nedenlerle ilgilidir. Bu imkanlar, finansal segenekler
(koltuk rezervasyonu, ek bagaj hakki, ucaga ilk giris) sayesinde miisterilere daha
fazla kolaylik ve zamandan tasarruf sagliyor. Hedonik kaynaklar, bir kisinin araglari,
deneyimleri, duygular1 ve mutlulugu degildir. Gizlilik, giiven, miisteri gururu vb.
Hedonistik motifleri kullanarak hedonistik kaynaklar1 odiillendirmeyi amaglayan
sadakat programlari. Ornegin, neredeyse tiim sadakat programlarmmn bir pargas: olan
makaleleri ve milleri edinmek ve serbest birakmak, miisterilere gelecek etkinliklerde
olumlu bir beklenti ve hos bir deneyim saglar. Sembolik faydalar, kendini ifade etme,
kendine gliven ve sosyal kabulli igerir. Bu, sosyal olarak ilgili faydalar saglayan
iiriinler ve hizmetler saglar. Ornegin, ucus sadakat programlar1 genellikle en degerli
miisterilerini ¢esitli avantajlar saglarken odiillendirerek mil kazanma konusunda bir
itibar olusturur. Kang, Alejandro ve Groza (2015: 466) sadakat programlarmin
faydalarin1 “finansal kazan¢” (finansal getiri, puanlar vb.) ve “refah faydasi1”
(umudun degeri, yakin iliskiler, firsatlar vb.) olarak smiflandirir. Benzer sekilde
Kreis ve Mafael (2014: 592) tuketici sadakat programinin tasarimina yonelik
calismalarinda literatlir taramasina dayali olarak tiiketici sadakat programlarmin

faydalarmi 6zetlemektedir.

Miisteri sadakat programlar1 kullanan sirketler, sadakat programlarma katilan
miisteriler lehine programa katilmayan miisterilerden kaynaklar1 uzaklagtirmaktadir.
Bu, ayrimcit miisteri muamelesi hakkinda sikayetlere yol agabilir. Sadakat
programlarina katilan miisteriler i¢in, kisisel bilgilerin kotiiye kullanilmasi ve
bilgilerin nasil toplandigi ve yayildigi tizerindeki kontroliin kaybedilmesi konusunda
artan endige potansiyeli vardir. Miisteri iliskilerinin uzun émirliliigiinii ve karlilign1
olumlu ydnde etkileyebilecek bilgilerin toplanmas: ve kullanilmasi, genellikle

tiiketicilerin bu programlara goniillii katilimma baghdir (Lacey ve Sneath 2006: 460).

Sadakat programlari, sirketler tarafindan miisteri iliskileri yonetimi (CRM)
stratejilerini desteklemek i¢in pazarlama araglari olarak kullanilmaya devam

etmektedir. Bu, literatiirde kritik bir bosluk olarak goriilebilir, ¢linkii tiiketiciye kars1
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adalet ¢ogu kez unutulur ve kesinlikle sirketlerin 6zel bilgileri toplamak ve miisteri
segmentleri arasinda deger Onermelerini farklilagtirmak i¢in sadakat programlarini
nasil kullandiklariyla ilgilidir. Sadakat programlar1 miisteriye prestij kazandirmak,
kendilerini 6zel, 6nemli ve takdir edilmis hissetmelerini saglamak i¢in kullanilabilir.
Ancak, sirketin katilim gostermeyen misterileri lizerindeki etki, sirkette
memnuniyetsizlige ve yabancilagsmaya yol acabilir. Dahasi, programa katilan
miisteri, bu programlardan yararlanamamasi nedeniyle hayal kirikligma ugrayabilir

ve hatta haklarindan mahrum kalabilir (Lacey ve Sneath 2006: 461).
1.8. Miisteri Sadakati Programlarimin Siniflandirilmasi

Sadakat programlari asagidaki sekilde ayrilabilir:

* Indirim Programi. Program en yaygmn tiirlerden biridir. Indirim programi

sabit, degisken ve saklanilabilirdir.

* Birikim Programi. Bir alicinin iirlinleri ne siklikla ve ne kadar satin aldigina
baglidir. Yani birikmis indirim programi, akilci motivasyon arayan miisteriler ic¢in

tasarlanmustir.

* Bonus Programi. Bu program marka sadakatini tesvik etmektedir. Temel
kavram, miisteri mallar1 satin almakta ve belirli puanlar biriktirmektedir. Belirli
sayida puan biriktiren alici, lirlinii kendi takdirine bagh olarak degistirme hakkini
elde etmektedir. Ne kadar ¢ok puan toplarsa o kadar degerli bir hediye alabilir. Bu
sekilde, alict1 sadece maddi faydalar elde etmekle kalmamakta, ayni zamanda

duygusal, oyuna katilmakta ve 6diilii alma arzusu kazanmaktadir.

Shakhovskaya ve Arakelova, miisteri sadakat programlar1 icin pazar

ozelliklerine gore asagidaki siniflandirmay1 sunmaktadir:
1) Pazara dayali:
- Tek sektor (hizmetler alanindaki sirketler birligi)

- Interbranch (bilim kuruluslar1 birligi, kitapgilar, tiyatrolar, yolcu tasima

sirketleri, benzin istasyonlari, tip merkezleri)
2) Fonksiyon temelli:

- Ekonomik (bonus, kiimiilatif)
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- Sosyal (¢alisma yerleri olusturmak vb. i¢in)

- Sivil (sivil toplum olugturmak, saglikli yasam aligkanliklar1 vb.)
3) Bolgesel temelli:

- Dinya ¢apinda (iilke diginda)

- Ulusal (iilke sinirlar1 iginde)

- Bolgeler arasinda

- I¢ bolgeler

Sadakat programlar1 i¢in farkl kategoriler vardir ve smiflandirmay1 genellikle
her bir program tiiriiniin ne zaman kullanilacagina dair bir tavsiye izlemektedir. A¢ik
ve gizli programlar arasindaki yararli bir ayrim, agik programlarin iiyelere ve iye
olmayanlara acik bir sekilde iletilmesi ve gizli programin, pazarlamacmin teklifi
farklilagtirmanin ve miisterilere farkli davranmanin dahili yolu olmasidir (Arantola,

2000: 72).
Tablo 6, ddillere dayali miisteri sadakat programi tipolojilerini gostermektedir.

Tablo 6. Odiillere Dayal1 Tipolojiler

ODULLERE DAYALI TIPOLOJILER

Tar Aciklama Program hedefleri
Odul Satin alimlar i¢in puan verir. Puanlar, markayla |1. Ik kez miisterileri
programu |ilgisi olmayan Gdiiller igin takas olabilir. Ayn1  |motive etmek i¢in
zamanda “6diing alinan faiz” olarak da edinme programi
adlandirilir, yani telekomiinikasyon 2. Mevcut miisterilerin
harcamalarini artirmak i¢in seyahat faizini 6diin¢ |harcamalarinin
almak. Ornegin. bankacilik, telekom, kredi artmasiyla sonuglanan
kartlar1 duygusal katilim
3. Farklilagsma
Indirim  |Bir miisteri harcama esigine ulastiginda yeni 1. En yiiksek degere
programi |satin alimlarda kullanilabilen bir hediye sahip miisterilerin
sertifikas1 verir, 6r. perakendecilik, restoranlar ~ |markasini ve satm alma
aliskanliklarmi

desteklemek

2. Algilanan marka
imajin1 azaltmadan
satiglar1 artiran bir arag

Takdir  |Birikmis puanlar karsiliginda sirketin iiriin ve 1. Mevcut miisteriler
programi [hizmetlerinden olusan bir 6diil se¢imi sunar, or. |arasinda yasam boyu
bankacilik, telekom, havayollar1 deger

2. Capraz satis
hizmetleri: miisteri i¢in
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ornekleme imkani

Ortaklik |Bir miisterinin biriktirdigi satin alma islemlerini |1. Yeni miisterileri
programu |bir ortak sirketin {iriin veya hizmetleriyle motive etmek igin
odullendirir, or. Telekom edinme programi
2. Is ortaginm
veritabanina erigim

Affinity |Degerli miisterilere 6zel iletisim, katma degerli |1. Yasam tarzi
programu |faydalar ve takdir sunar. Etkiyi dlcmek zordur.  |markalariyla gli¢lii
Ornegin. hamburger restoranlari, motosikletler |iliskiler kurmak.

Kaynak: Arantola, H. (2000). Sadakat satin alma veya baglilik olusturma: Miisteri sadakat
programlarmin ampirik bir calismasi. Helsinki. Isve¢ Ekonomi ve Isletme Okulu, s. 73

Miisteri sadakat programlarmin gelistirilmesinde yapilan en yaygin hatalar,
yeterince derin planlanmamis faaliyetler, karsiz program, orijinal olmayan program,
bos vaatler, sadik olmayanlar1 diillendiren, firma imajina uymayan, yeterli iletisim
olmadig1 seklinde ifade edilebilir. Iyi bir sadakat programm uzun &miirliidiir ve
programin amaci, hedef kitlesi, biitcesi, miisteri faydalar1 ve iletisim kanallar1
belirlenmelidir. Miisterilere 6diil olarak verilen mal veya iirlinler hem miisteri hem de
sirket i¢in faydali olmalidir. Cogu zaman sirketler sadakat programini olusturmanin
en kolay yolunu seger ve rakiplerin sadakat programlarini kopyalamaktadir. Sirket,
miisterilerine 6zgiin bir sadakat programi olusturabilirse, biiyiik olasilikla bir rekabet
avantaji elde edecektir. Birgok sirket miisterileri i¢in  segmentasyon
kullanmamaktadir. Miisterilerin ihtiya¢ ve ihtiyaglarindaki farkliliklar1 diisiinmeden
tiim miisteriler i¢in sadakat programlar1 olusturmaktadirlar. Bazi1 durumlarda, sadakat
programmin faydalar1 veya d&dilleri sirketin imajma uygun degildir. Sadakat
programlarinin miisterilerle iletisimi i¢in kullanilabilecek birgok iletisim kanali

bulunmaktadir. Sirketin sadece kendisi i¢cin en uygun kanali segmesi gerekmektedir

(DV Reklam, 2012).

Yazarlar, Berman'm (2006: 144) fikirlerine dayanarak, organizasyonun ¢esitli
kilit noktalarmm belirli bir Sadakat Programi tiirtine gore smiflandirildig:

degistirilmis bir tablo olusturmuslardir (Tablo 7).

Tablo 7. Berman'a Gore Sadakat Program'inin Siniflandirilmasi

Tip 1 Tip 2 Tip 3 Tip 4
Kurulusun Kiglk boyutlu|Kiguk Orta ve blylk boy |Buylk boy
boyutu boyutlu
Kaynaklar / Yogun Yogun Kapsamli/ yogun [Kapsamli/ yogun
Butce / programi programi programi programi
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Taahhut yonetmek i¢in |yonetmek igin |yonetmek igin yonetmek icin
cok disiik cok diisiik yeterli diizey yeterli - yiksek
seviyeler
Mevcut firsat |Rekabetci Rekabetci Rekabetci eyleme |Rekabetci eyleme
suresi eyleme hizla |eyleme hizla |yanit vermek i¢in |yanit vermek igin
yanit vermek |yanit vermek |yeterli zaman yeterli zaman
gerekir gerekir
Sadakat
programinin  |Defansif Defansif Agresif Agresif
stratejisi
Miisteri
veritabanini
yOnetme Diisiik Diistik Yeterli/ Yiksek |YUksek
uzmanligi
Veritabani
yonetimini dig
kaynak Diisiik Diisiik Istekli olabilir Istekli olabilir
kullanma
yetenegi
Farkli gruba  |Bir dereceye [Katmanlar Katmanlar
farkli bir 6diil |kadar, araciligiyla farkli |araciligryla farkl
Oduller / yok, her Uyeye |genellikle gruplar arasinda  |gruplar arasinda
[letisim / ayni odiil indirim satin alimlar1 satin alimlar1
Promosyon artirmak i¢in farkli|artirmak i¢in farkl
odaller ve oduller ve
girisimler girisimler
Dis aktorlerle |[Var Var Var olabilir Var olabilir
ortaklik olmayabilir  |olmayabilir

Kaynak: Berman, B. (2006) “Developing an effective customer loyalty program,” California
Management Review 49(1). 148 pp.

Berman'm yaptigi bu ayrim dikkate alindiginda Tip 1'den Tip 4'e kadar
hiyerarsik bir yap1 bulunmaktadir. Bu siire¢ basit bir tiiketici sadakat siireci siirecidir.
Firsat alicilari ile sirketin iirlin ve hizmetlerini indirimli fiyattan satin alan ve sirketin
ana misterileri olan tiiketiciler aymi indirimden yararlanmaktadir. Alisveris
tesviklerinizi artrmaniz yeterli olmayabilir. Tiketici sadakat sisteminin ilk tiiri,

tliketici verilerine dayali sistemler biiyiik yatirimlar gerektirmediginden, esas olarak

kiiciik isletmeler tarafindan kullanilmaktadir.

Ikinci tiir sadakat program, tiiketicilere belirli bir miktar satin aldiklarmnda bir
birim ticretsiz satin alma hakki verir. Bu program, liyelerinin satin alma giiciinii
artirmay1 amaglar ve indirimli bir boyuta benzer. Firmalarm planlamasi ve kontrolii

kolay olan bu sistemlerin en kotii yani, rakiplerini kolaylikla taklit edebilmeleridir.
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Ikinci sadakat sisteminin bir diger énemli dezavantaji ise miisteri bilgilerinin kayt
altina alinmamas1 ve bu nedenle sirketin iiyelerine ¢esitli faydalar saglayamamasi ve

iletisim kuramamasidir.

Ucgiincii tiir tiiketici sadakat programy, tiiketicileri gecmiste kazanilan puanlarla
odiillendirir. Ugiincii tiir sadakat progran, tiiketicileri daha fazla satin almaya tesvik
eder ve daha fazla satin alanlarm Odiillendirilmesini saglar. Tip 3 sadakat
programlarinin diger ornekleri, diizenli uguslarda iicretsiz ugus saglayan havayollar1

ve diizenli olarak ticretsiz gecelik ucus saglayan oteller gibi programlardir.

Dordiincii miisteri sadakat programinda, tiyeler kisisellestirilmis 6diil teklifleri
alirlar. Bu, her liyeye en 1yi aligverisler ve daha fazlasi i¢in {icretsiz bir hediye verir.
Indirimler sunulmal, 6diil tekliflerini dahil edilmeli ve karmasik veritabanlarini

kullanilmalidir (Berman, 2006: 127).

1.9. Miisteri Sadakati Programlarinda Karsilasilan Sorunlar

Miistiieri sadakati programi uzun vadeli olarak tasarlanmamustir: Pek cok sirket
programi ve Odiilleri kisa vadeli promosyonlar olarak gérmektedir. Programlarin
cogunun indirime dayali oldugu i¢in elestirilmis ve indirimlerle kiyaslanarak bu kisa
vadeli kazang zevkinin uzun vadede koétii beklentileri olan bir felaket olabilecegi ileri
striilmiistiir (O'Malley, 1998: 52). Ancak sadakat programlar1 veya miisteri sadakati
pazarlamasi uzun vadeli bir stratejidir. Uygun sekilde yapilandirildiginda, uzun
vadede tiim is faaliyetleri iizerinde olumlu bir etkisi olacaktir (Barlow, 1995: 17).
Bununla birlikte, bu 6zellik nedeniyle, olas1 dezavantajlar1 gérmezden gelmek bir
isletme i¢in maliyetli olabilir. Kisa donemli bir programda, zamanla sorunlar ortaya

cikacaktir ve bir uygulayiciyla yasanan olumsuz deneyimler giliveni zayiflatabilir

(Cigliano vd., 2000: 69).

Cogu isletme, rekabet baskisinin bir sonucu olarak ayrmntili derecelendirmeler
olmadan sadakat programlarma Kkatilabilir. Ancak cogu isletme icin sadakat
programlari, uzun vadeli iligkiler kurmanin yani swa uzun vadeli taahhiitlerde
bulunma anlamina gelmektedir (Schultz, 2001: 5). Dahasi, ¢ogu uygulama diger
rakip sirketler tarafindan kolayca kopyalanabildiginden, orijinal olmayan o&diiller
artan sadakati garanti etmeyecektir. Hem sirketler hem de miisteriler ddiillerle deger

elde ederse, bu ancak miisteriler aligkanliklarin1 degistirip tekrar miisteriler haline
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geldiginde gerceklesebilir. Bu degisiklik ancak isletme, miisterilerine gergekten uzun
vadeli faydalar saglayabilecek bir fayda teklifi gelistirirse, rakiplerinden farkli bir
fayda teklifi tasarlar ve bunu etkili bir sekilde yayarsa gergeklesmektedir (O'Brian ve
Jones, 1995: 77-78).

Programla ilgili maliyetler, 0Ozellikle miisterilere sunulan indirimlerde
belirgindir. Bu sistemleri pazarlamanin ve bilgi sistemlerine ve teknoloji sistemlerine
yatirim yapmanin maliyeti de 6nemli maliyetlerdir. (Cigliano vd., 2000: 68). Bu
nedenle sirketler sadakat programlarma baslamadan Once ekipmanlarmi ve
maliyetlerini degerlendirmelidir. Bu tiir programlar ¢ok pahalidir ve karli bir yatirim
getirisi Uretmek, insa etmek ve siirdiirmek iki ila ti¢ yil gibi uzun bir zaman alir.
Ornegin; Shell, sadakat programlarinda akilli kartlar gelistirmek igin 20-40 milyon
sterlin harcadi. Biiyiik bir perakendeci olan Tesco, bolgesel bazda ham veri Uretmeye
kendini adamistir. Maliyetlerinin yiliksek olmasi nedeniyle sadakat programlarini kisa
vadeli bir strateji kullanmaktansa uzun vadeli stratejik bir yatirim olarak gormek

daha dogru olacaktir (O'Malley, 1998: 53).

Miisteri iletisiminin 6nemi ile ilgili yanlis kanilar: Sadakat programlariyla ilgili
bir diger sorun, iki yonlii iletisime ve miisteri etkilesimine yeterince dikkat
etmemeleridir. Bdylece siire¢c dinamik tartigmalar yerine is mektuplar1 ve
monologlarla devam ediyor. Elbette, miisteri profilleri kullanilarak tanimlanan bir
pazar boliimlendirme planina gore gonderilecek e-postalarin diizenlenmesi yardimci
olur. Ancak standart bir metin mesaji ile bir miisteriye ulasmaya calisiyorsaniz,
miisteriyi iyi tammadigmizimn bir isaretidir. Misterilerle posta, telefon veya yiz yuze
olmak iizere sistematik bir sekilde iletisim kurmak igin gerekli tiim araglara dikkat
etmek Onemlidir (Barlow, 1995: 17). Sadakat programinizin miisteri etkilesimine
dikkat etmeden iyi bir finansal getiri saglamaya ¢alismak, hizla ters etki yapabilir.
Ozellikle kredi karti kullanirken aidiyet duygunuzu artrracak sekilde iletisime

odaklanmak, uzun vadeli duygusal baglar kurulmasina yardime1 olacaktir.

Programlarm ana hedeflerinin agik¢a tanimlanamamast: sadakat programlarinin
tam olarak neyi hedefledigi onceden belirlenmemisse, o zaman ne yapilacagi ve
programin nasil degerlendirilecegi baska bir sorunla birlikte isi kars1 karsiya
getirecektir. Oncelikle sadakat ile ne kastedildigi, hedefin sadakat statiisii oldugu
kesin olarak tanimlanmali ve bunun nasil Olgiilebilecegi acgiklanmalidir. Elbette
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bir¢ok sirket siirekli miisteri sadakati olusturmak isteyecektir. Ancak, hem sadakat
programlarinin hem de is piyasalarinin bazi 6zellikleri bunu sinirlayabilir. Cogu
diisiik ilgi alanina sahip iirlin gruplarma sahte sadakat olusturmak ve siirdiirmek veya
belirli bir iiriin kategorisinde bir miisteri tarafindan en ¢ok tercih edilen markalara ait

olmak, ige yarayan tek strateji olabilir (O'Malley, 1998: 53).

Ucretsiz miisteri sadakatinin zamanla degisebilecegini anlamak 6nemlidir.
Yani, ilk yilda 1000 miisteri varsa ve bu binlerce miisterinin% 70'1 ikinci yilda varsa,
bu bir basar1 olmaktadir. Ancak, iiglincii yilda kalan miisterilerin% 80'1 tekrar
calismalidir. Geri kalanlarin% 90" dordiincii yilda hala ¢alismaktadirsa, bu, miisteri

sadakati olusturmada biiyiik basar1 oldugu anlamina gelmektedir (Biiyiik, 2002: 58).

Sadakat programlar1 ile basariya ulasmak ve yukarida belirtilen sorunlardan
kaginmak i¢in neler yapilabilir? Her seyden 6nce, bu tiir programlarin uzun vadeli bir
taahhiit oldugu kabul edilmelidir. Sonraki adimlar su sekilde siralanabilir (Barlow,
1990: 76-77):

Seviye 1. Ozelliklerine gore dogru miisterileri belirleyin.

Seviye 2. Belirlenen miisterileri tesvik etmek ve is iliskilerini gelistirmek igin

0dul ve farkindalik stratejileri gelistirin.

Adim 3: Miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini dikkate alarak iliskileri gelistirmek

icin iletisim sistemleri olusturun.

Seviye 4; Piyasadaki firsatlara ve degisikliklere gére sistemi gozden gegirin ve

guncelleyin.

Yukarida bahsedilen sorunlara ragmen, sadakat programlarmin yeni yiizyilin
ilk yillarinda hizla gelismesi beklenmektedir. Siireglerin beklenen anlamlar1 agsagida

srralanmistir (Barlow, 1999: 38):

* Miisteri iligkileri yonetimi daha da 6nemli hale gelecek. Bu yeni model, tim
tiiketicilerin esit olmadigini ve dogru miisterileri elde tutmanin ve ¢gekmenin 6nemli
oldugunu vurguluyor. Bilgi teknolojisi ve alanda ¢alisan uzmanlar, miisterilerin
kendileriyle etkilesimlerini tanimlayabilmeleri ve bunlara deger katabilmeleri igin
belirli uygulamalara biitlinlik getirecektir. Sadakat sistemleri de bu kilavuzda daha

etkin bir sekilde yonetilebilir.

32



» Sadakat sistemleri katlanarak artacak. Ancak bu artis benzer veya benzer
uygulamalara yol acacaktir. Bu nedenle yeni, yenilik¢i ve kullanish sistemlere

oncelik verilmelidir.

« Internet, giiven sistemleri ve sistem onaylar1 saglayan isletmeler arasinda

bilgi aligverisini, deger aligverisini ve isbirligini kolaylastiracaktir.

« Sirketler ittifaklar kuracak ve sadakat programlar1 iizerinde isbirligi yapacak.
Maliyetlerini paylasmak ve firsatlardan yararlanmak isteyen sirketler, miisterileri ve

biitceleri bir araya getirerek ayni sadakat programu ile calisabilecekler.

* Miisteri erisimi bir pazarlama stratejisinin yarari ise, tiiketicinin bilginin

temini ve kullaniminda yetkilendirmeye ve isbirligine dikkat etmesi gerekecektir.

1.10. Gerekgeli Eylem Teorisi

Gerekeceli eylem teorisi kisaca su sekilde agiklanabilir (daha kapsamhi
aciklamalar i¢in bkz. Ajzen & Fishbein, 1980; Fishbein, 1980; Fisbein & Ajzen,
1975). Davranigin en yakin nedeni, davranigsal niyet olmaktadir (kisinin yapmay1 ya
da yapmamay1 planladig1 sey). Davranigsal niyet ise tutum (kisinin davranisi
degerlendirmesi) ve Oznel norm (birinin baskalarmin ne yapmasi gerektigini
disiindiigiine dair degerlendirmesi) tarafindan belirlenmektedir ve her ikisi de belirli
bir davranisin en 6nemli belirleyicisi olabilir. Genellikle bu, davranigsal niyetin
tutum ve 6znel norma gore geriledigi coklu regresyon analizlerinden elde edilen beta
agirliklarla ampirik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sonug, 6znel norm beta agirligindan
daha biiyiik bir tutumsa, davranisin normatif kontrolden daha fazla tutum altinda
oldugu kabul edilmektedir, ancak tersi dogruysa, davranis tutumsal kontrolden daha
normatif olarak kabul edilmektedir. Her iki durumda da, bir arastirmaci davranisi
etkilemek istemektedirse, sirasiyla tutumu veya 6znel normu neyin belirledigini
bilmek arzu edilmektedir. Tutum, davranissal inanclarla (cesitli sonuclarin olasiligina
iliskin inanglar) ve bu sonuglarin gergeklesmesi durumunda ne kadar iyi veya kotii
olacagma dair degerlendirmelerle belirlenmektedir. Oznel norm, bagkalarmmn ne
yapmast gerektigini diislindiigli ve bu normlarin digerlerine uymak ic¢in ne kadar
motive edildigi hakkindaki inanglar tarafindan belirlenmesi kavramidir. Hem tutum

hem de 6znel norm, 6zetleyici siiregler tarafindan belirlendigi varsayilmaktadir.
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Davramgsal inanglar ve Tutum
degerlendirmeler
Davranissal Gergek
niyet davranig

Normatif inanglar ve Gergek
uyulacak giidiiler davrans
Sekil 2. Gerekgeli Eylem Teorisi

Kaynak: ®umbeitn, M. u Aizen, 1. (1975). Bepa, oTHOICHHE, [Iefb W MOBEICHHE: BBEICHHE B
TEOpHIO U ucciesoBanus. Yrtenue, Maccauycerc: AIIUCOH-Y3CIH.

Bu teoriye gore bireyin davranisini belirleme egilimi, davranma egilimi ise
bireyin tutumlarint ve bagimsiz degerlerini belirlemektedir (Malhotra ve Galetta,
1999: 7). Bilissel davranisgt kuram, yapilandirilmamis davranisi tanimlamak igin
yeterli olmasa da bircok calismanin temelini olusturmaktadir (Atilgan, 2014: 298).

Tyi bilindigi gibi, bir derste gercek davranisi1 6lgmek her zaman mimkiin degildir.

1.11. Urtin Yasam Egrisi Teorisi

Uriin Yasam Dongiisii Teorisi (PLM), Raymond Vernon'un teorisidir. Uriin
yasam dongiisii teorisi, uluslararasi ticaret ve dogrudan yabanci yatirim modelini
aciklamak icin 1966'da gelistirilen bir ekonomik teoridir. “Yasam dongiisii”
kelimeleri teorinin anlasilmasi hakkinda bir ipucu vermektedir. Hayattaki her seyin

bir yasam dongiisii vardir, liriinler de benzer sekilde olmaktadir.

Teori, gelismis tilkelerin arastirma, gelistirme ve inovasyon kapsaminda
yiiksek teknolojili iiriinlere giivenmesi gerektigini belirtmektedir. Uriin yasam
dongiisiiniin ilk asamalarinda, iiretmek icin kullanilan her sey, onlar1 gelismis iilkeler
olarak smiflandirabilecegimiz ana iilkede bulunmaktadir; Uriin diinya pazarma

girdiginde gelismekte olan iilkeler i¢in faydali olabilir.

Teori, Amerika Birlesik Devletleri'nde yeni bir {irliniin gelistirilmesiyle baglar.
Amerika Birlesik Devletleri yiiksek gelirli ve isgiicii kithigr olan bir iilke olarak
goriildiiglinden, teknolojik degisim iiretim siirecini olumlu etkileyecektir. Bu nedenle

Vernon, yeni iriiniin iki 6zellige sahip olacagmi vurgulamistir: ylksek gelirli
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talepleri karsilayacak ve tirlinlin kendisi emek tasarrufu saglayacak ve sermaye

kullanacaktir (Appleyard ve Field, 2016: 11).

Vernon, baslangicta piyasa hakkinda bilgi almanin anavataninda daha kolay
oldugunu, bu nedenle anavataninda kurulan firmalarin zaman gegtikge dis piyasadaki
avantajini koruyabilecegini belirtmektedir. Daha sonra iilke mallar1 diinyanin geri
kalanma ihrag¢ ettik¢e, iirlin benimsenip daha standart hale geldikge, tiretim
maliyetlerinin daha diisiik oldugu gelismekte olan iilkeler de yararlanmaktadir.
Ornegin, televizyon alicilar1 ABD'nin ayirt edici bir ihracatiydi, ancak Japonya bir
rakip olarak ortaya ¢ikti, daha yakin zamanda Giiney Kore ve diger Asyali iireticiler
Japonya'ya rakip olmusturlar. Diger bir 6rnek tekstil endiistrisi olabilir, Cin, Tayvan,
Giiney Kore gibi gelismekte olan iilkeler pazarda bliyiik tedarik¢iler haline gelmistir.
Ayrica otomobil endiistrisi ABD ve Avrupa'dan Japonya ve Giiney Kore'ye kaymistir

(Appleyard ve Field, 2016: 13).

Uriin yasam dongiisii teorisinde Vernon, teorideki asamalarmma ve diinya
pazarmdaki davraniglarina gore ¢ triin kategorisi tamimlamistir: yeni {iriin,
olgunlasan {iriin ve standartlastirilmig {iriin. Anlamlar1 isimlerinden de anlagilabilir.
Vernon'un teorisinde belirledigi dort asama vardir: Girig, Biiyiime, Olgunluk ve

Diisiis asamasi.

Annual Sales Volume

» Time

[: Introduction [I: Growth [1I: Maturity IV: Decline
or Stabilization
Sekil 3. Uriin Yasam Dongiisii Asamalari
Kaynak: www.marketing91.com/benefits-and-limitations-of-product-life-cycle/
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Ik asama Giris asamasidir. Bu asamada, arastirma ve gelistirme kabiliyetine
sahip en avantajli iilkede yeni iiriin gelistirilmektedir. Inovasyon, ancak gelismis
iilkelerde, satin almaya ve yeni iirlinleri denemeye istekli yiiksek gelirli tiiketicilerin
varlig1 nedeniyle kolayca kabul edilebilir. Uriin, riskleri ve belirsizligi azaltmak igin
talebin bulundugu yerel pazara girebilir. Asgari rekabet vardwr, satislar yerli ve
fiyatlar baslangigta yiiksektir, ¢iinkii seri iiretim olmamaktadir. Bu asamada sinirl
uluslararasi ticaret vardir, ¢linkii biiyiik 6lgekli iiretim ger¢eklesmemektedir. Xerox
ve Apple buna 6rnek olabilir.

Ikinci asama Biiyiimedir. Yasam dongiisiiniin bu asamasmda bazi genel
standartlar ve iiriin 6zellikleri tanimlanmustir. Uriine yonelik dis talep biiyiimektedir,
ancak nispeten yiiksek fiyatlar1 karsilayabilen diger gelismis iilkelerle simnirh
olmaktadir. Yerli ve yabanci rekabet ortaya ¢ikmaktadir. Dogrudan yabanci
yatirimlar, iiretim maliyetini diisiirir ¢linkli iscilik maliyeti ve nakliye maliyeti en
aza indirilmektedir. Ornegin bir Amerika Birlesik Devletleri firmas1 bir baska
gelismis iilke olan Fransaya yatirim yaparsa sadece Fransa degil, diger Avrupa
iilkeleri de {iriine ulasabilir. Uretim avantajmin bu sekilde yer degistirmesi
sermayenin ve yonetimin uluslararas1 diizeyde hareketli oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu asamada seri liretim teknikleri kullanilmaya baslandi, dolayisiyla

iiretim hacmi artmakta ve ayrica iiretim maliyeti diigiiriilmektedir.

Ucgiincii asama Olgunluktur. Bu asamada gelismis iilke, teknoloji ve yenilige
dayal1 karsilagtirmali istlinliigiinii kaybetmektedir. Sirketler iiretim maliyetini
diisiirmenin bir yolunu bulmaya ¢alismaktadir. Sonug olarak, iiretim siireci ve iirliniin
kendisi olduk¢a standart hale gelmektedir. Gelismis iilkede yerli liretim ¢okmeye
baslar ve sonunda durmaktadir. Bu nedenle standartlastirilmig iiriiniin seri tiretimi,
Endonezya, Kore, Tayvan gibi isgiici maliyetleri diisiik olan gelismekte olan
iilkelerde yer degistirmektedir. Gelismekte olan iilkeler iirlinleri gelismis tilkelere
ihrag etmeye baslarken, gelismis tilkeler pazara yeni yenilik¢i Grlnler sunmakla

mesgul olmaktadir.

Son adim, pazarin mevcut iirlinden memnun kaldig1 ve {iriine yonelik talebin
daha az oldugu veya hi¢ olmadigi diisiis olmaktadwr. Bu asama, {iriin yasam
dongiisiiniin  bir sonucu olarak gergeklesebilir veya yeni yenilikgi Urinlerin
girilmesiyle baglatilabilir.
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Bu dort asamayi bir kisinin yasam dongiisiine Ozetlersek, Giris Asamasi
bebeklik, Biiyiime Asamasi ¢cocukluk veya ergenlik, Olgunluk Asamasi yetiskinlik ve
Diislis Asamasi yaglhiliktir.

Uygun bir baglangi¢c noktasi olarak giliniimiiz ekonomik sisteminin dneminin
altin1 ¢izmek gerekmektedir. Oncelikle kabul etmek gerekmektedir ki, kiiresel
ekonomi yenilik¢i ve teknolojiye dayali olmayr saglamakta ve ikinci dnemli nokta,
pazarm her aktoriiniin Uiretici veya tiiketicisinin (sirketler veya iilkeler vb.) kiiresel
sistemde birbiriyle iliskili olmasidir. Her bir aktoriin kararmin digerlerinin kararlarini
etkiledigi varsayilabilir. Hepsi birlikte bu kararlar, mekansal bir yansimasi olan
eylemlere doniismektedir. Hiikiimetler, baskalariyla rekabet etmek ve kiiresel
ekonomide kalmak icin kararlar vermektedirler; Ornegin, belirli bir bolgede
teknolojik kabiliyeti ve verimli altyapisi olan (insan sermayesi, sosyal sermaye ve
fiziksel altyapilar gibi) bir sektorii tesvik etmek icin tegvikler verebilir. Daha sonra
bu bolgeler diger iilkelerdeki benzer bolgelerle rekabet edebilir. Bu, daha fazla pazar
pay1 elde etmek i¢in rekabet giiciinii arar ve kiiresel ekonominin bu rekabeti agmasina
yardimc1 olmaktadir. Sonug olarak, bolgesel kalkinmanm kiiresel pazara entegre
olmanin 6nemli bir asamasi oldugu soOylenilebilir. Makroekonomik yaklagimlar,
ulusal 6lgekte ve ayn1 zamanda kiiresel sistemin entegrasyonu i¢in farkinda olmamiz
gereken alt ulusal 6l¢ekte yansimalara sahiptir. Alt ulusal kararlar, bolgesel kalkinma
modellerini sekillendirir ve kalic1 bir yerel ekonomi saglamaktadir. Kendini bdlgesel
kalkinma olarak ortaya koyan alt ulusal Olgekte, 6grenme bdlgeleri, teknoloji
bolgeleri, yenilik¢i endiistriyel kiimelenmeler gibi mekansal organizasyonlarin 6nemi
yadsinamamaktadir. Ayrica kurumsal kalinligin bolgesel kalkinmada ¢ok 6nemli
oldugunu unutmamak gerekmektedir. Bilgi birikimi, yenilik kapasitesi, temsilciler
arast gliven ve karsiliklilik, giiniimiiz diinyasinda bdlgesel kalkinmanin 6nemli
boyutlaridir. Bir yandan yukarida bahsettigim bu 6zellikleri iceren global ekonomik
sistem, diger yandan PLM vardir. Uriin Yasam Dongiisii Modeli, bolgesel bilyiime
modeli olmaktan ¢ok uluslararasi ticaret modellerini (Vernon, 1966: 12) aciklamak
icin bir cerceve olarak baslamstir, ancak bolgesel biiyiime igin agiklayici bir gergeve
olarak goriilebilir. Uriin Yasam Dongiisii Teorisi, bdlgelerin, yasam déngiisii
asamasina gore iretilmis bir malin iiretimi i¢in erigilebilir olabilecegi varsayimina
dayanmaktadir, iiretim, iiretim i¢in en iyi kosullara sahip bolgelere aktarilacaktir.

Teorinin ana odagi, biiyiik sirketler ve ¢ok uluslu sermaye baglamindaki teknolojik
37



degisimdir, bir sirket veya iilke olarak kiiresel pazarda biiylimek, daha fazla sermaye-
yogun iiretim, daha fazla uzmanlasma, etkili iiretim teknikleri ve ucuz isgiicii
ihtiyacini igermektedir. Bu kosullarin mekansal sonuglar1 teoride agiklanmistir, ancak
konum se¢iminin belirleyicileri smirlidir. Teori, giiniimiiziin ekonomik sisteminde
ancak oOgrenme yetenekleri, birikimli bilginin dagilimi, karsiliklilik agisindan
iyilestirme ile kullanilabilir. Uriin déngiisii modelinin erken formiilasyonlarinda,
yerel unsur metropol alanlar olmaktadirlar. Firmalar biiyliksehirlerde veya sehir
merkezlerinde bulunmaktadir (Florence, 1948; Beesley, 1957). Daha sonra firmalarin
daha wuzak yerlere tasmmast ve “merkezden uzaklastirilmasi”  Uretimin
olgunlagsmasina yardimci olmustur (Lichtenberg, 1960; Vernon, 1957; 1960). Biiyiik
firmalarin tiretimi sehir merkezinin disina kaydirma egiliminde oldugu sdylenilebilir,
bu dretim tesislerinin nerede konumlandirilabileceginin belirlenmesi agisindan
onemli bir bolgesel planlama ve gelistirme meselesidir ve bunu tesvik etmenin en
faydali yolu ne olmaktadir? Bu teori, yerel dinamikleri kiiresel pazarda pay almak
icin 6nemli bir arag¢ olarak kabul etmek i¢in yararli olabilir. Teori, kiiresel ekonomide
basarili olmak i¢in teknolojik gelismenin ve ayrica Ar-Ge hareketlerinin énemini
tesvik etmektedir. Vernon’un sonraki katkilar1 teoriyi genisletmistir. Gelismis
iilkelerden  gelismekte  olan  iilkelere  iiretim ve  ihracatin  yeniden
konumlandirilmasinda teknolojik yeterliligin 6nemli oldugunu belirtmektedir (bunlar
yeni bir firma tarafindan veya ¢ok uluslu sirketlerin subeleri tarafindan isletilebilir).
Sermaye piyasalarimi ve bolgesel degisimleri alt ulusal 6lgekte analiz ederek Ar-Ge,
ileri teknoloji enddistrileri ve yeni firmalarin yerinin bir agiklamasi olarak modeli
ekonomik cografya ile birlestirilebilir (Taylor, 1986: 753). Bu ifadenin 151ginda,
teknolojik yeterlilik, diisiikk tretim maliyeti ve bu da bolgesel kalkinmanin
saglanmasiyla sonuglanan tretim tesisleri icin en iyi yeri belirlemede teorinin énemi
anlagilmaktadir. Teori hala bdlgesel biiylimenin bir aciklamasi olarak
kullanilmaktadir (Sternberg, 1996: 22). Sonug¢ olarak teori, alt ulusal aktdrler
araciligiyla uluslararasi bir entegrasyon oldugunu varsaymaktadir. Kiiciik
iyilestirmelerle gelisimi tesvik etmek i¢in etkili bir rehber olarak kullanilabilir. Teori,
kiiresel ekonomide internetin yoklugunun yani sira 6grenme kapasitesi, karsiliklilik,

beseri sermaye, sosyal sermaye ve birikimli bilgidir.
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IKiNCi BOLUM
KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde kuramsal ve kavramsal ¢ercevede bankagiliq sektoriinde miisteri
sadakat1 incelenecektir. Bankagilik sektoriinde miisteri sadakat1 programlarina iligkin

konular irdelenecektir.

2.1. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Sadakati

Bankalar kuruluslarindan bu yana her zaman miisteri sadakati olusturmak i¢in
calismiglardir. Bunun temeli, her miisteriye karsi kisisellestirilmis bir tutumdur.
Bankacilik hizmetlerinin insanlarin giinliik yasamima girmesiyle, bankalar hizmet
makineleri haline gelmis ve ticaret ve hizmetler alanina yaklagsmistir, bdylece

perakende toplulugunun bir par¢asi olmustur.

Perakende bankaciliginda, miisteri sadakati yaratmak i¢in izlenen yollar
asagida verilmektedir (Bankovskaya loyalnost: podhody i perspektivi, 01 Mart 2013
https://studme.org/36942/marketing/osnovnye_komponenty programmy_loyalnosti_

protsess_organizatsii):

1. Belirli bir miisteri bolimii i¢cin ayricalikli oranlar, belirli bir miisteri
kategorisini yogun bir sekilde ¢ekmek i¢in uygulanmaktadir. Ornegin, kredi ge¢misi
olumlu olan miisteriler i¢in bir indirim veya miisteriler i¢in ayricalikli bir faiz - banka
tarafindan verilen maas kart1 sahipleri. Ornegin, Bank Respublikanin yeni kredi
irtinii Paykart kred1 kart1 gegici olarak sadece mevcut ve olumlu bir kredi gegmisi
olan bankanin mevcut miisterilerine verilmektedir ve yakin gelecekte diger
miisteriler de bu {lriinden faydalanabilir. PayKart kredi karti ile partner aginda
yapilan aligveriglerin 6demesi, kart sahibinin talebi {izerine esit parcalar halinde 3,6,9
ve 12 aya boliinebilir. Ayrica, is ortagi aginda yapilan satin alimlarin tamamen

faizsiz oldugu beyan edilmektedir.

2. Ana bankacilik iirliniiniin yogun satiginda, reklam kampanyasi sirasinda,
temel iriine ek hizmetler satilirken, bankacilik {riinii yenilenirken (yeniden
kullanilirken) {iriin veya gapraz satis avantajlar1 uygulanmaktadir. Ornegin, bir banka
kasast i¢in kira sozlesmesini yenilerken 1 Nisan'dan Once kredi basvurusunda

bulunan miisteriler i¢in indirim, 10 bin tl depozitolu ticretsiz Gold kart, % 25 indirim
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yapilabilir.

3. Kisisel hizmet - miisteriyle 6zel bir iligki, genellikle onun i¢in parasal bir
ifadeye sahip degildir. Hizmetin kisisellestirilmesinde kendini gosterir ve sadakat
olusturmanin en eski ve en kanitlanmis yoludur. Ug temele dayanmaktadir: kisisel,
hizli, verimli. Kigisel hizmet, miisteri statiisiine veya depozitonun biiyiikliigiine gore
belirli bir segmente girdiginde baslamaktadir. Bu durumda, muhtemelen daha

karmagik varyasyonlarla standart bankacilik iirtinleri sunulmaktadir.

4. Bireysel triinler, onceki ti¢ formun birlesimidir. Belirli bir miisteri kategorisi
icin, bir bankacilik iirliniiniin kosullarinin bireysel bir olusumu sunulabilir ve
gelecekte - bir kosul ve iiriin kurucusu olabilir. Ozel bankacilikta da benzer unsurlar
kullanilmaktadir. Ancak su anda, otomasyon araglarinin gelistirilmesi, bu tiir
kurucular1 daha genis bir miisteri yelpazesine sunmayi saglamaktadir. En basit 6rnek
olarak, bir krediye hizmet verirken Odemelerin ertelenmesi veya diger kredi

parametrelerini ayarlarken kisinin kendisine uygun orani se¢mesi verilebilir.

5. Kolaylik - miisteriye bunu saglamak icin, banka biiyiik ¢aba sarf etmelidir.
Bunlar arasinda banka subelerinin ¢alisma saatlerinin uzatilmasi, subelerde hizmetin
tyilestirilmesi (elektronik kuyruklar, bankacilik uygulamalar1 ile ¢alisan personelin
hizinin artirilmasi), yeni bir miisterinin internet {izerinden bankayla iletisim kurma
yetenegi ve subelerde self servis dahil olmak {lizere uzaktan bankaciligin
gelistirilmesi, ¢agr1 merkezlerinin 24*7 modunda gelistirilmesi ve hizmet sayisinin

artmasi gosterilebilir.

Bu kolayligimm arkasinda, miisteriye sagladiklar1 rahatlik diizeyi i¢in bankalar
arasindaki rekabet yatmaktadir. Bu sekilde bir rekabet, bir yandan bankacilik
hizmetlerinin kalitesini 6nemli dlgiide artirirken, diger yandan da boyle bir diizey

olusturmanin sermaye maliyetlerini artirmistir.

6. Faaliyet tesvikleri. Islemsel sadakat. Plastik kartlarin gelistirilmesiyle,
bankalar siirekli ve 1srarli bir sekilde miisterileri nakit dis1 6demeler icin aktif
kullanimlarina ¢ekmeye baslamistir. Cogunlukla, bir ortaklik indirimi veya ortaklar
tarafindan biriktirilen islemler banka indirimine eklenmektedir. Bunlarin
uygulanmasi, indirim, hediye, iicretsiz hizmet (6rnegin, ugak bileti satin alma)

seklinde miimkiindiir.
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Banka sadakatinin gelistirilmesinin yonleri asagidaki sekildedir (Bankovskaya
loyalnost: podhody i perspektivi, 01 Mart 2013. https://studme.org/36942/marketing/

osnovnye_komponenty _programmy_loyalnosti_protsess_organizatsii)

a) Duygusal sadakat: Uzmanlar, “Yeterli rasyonel sadakat yoktur - duygusallik
eklemek gerekmektedir” seklinde yanit vermislerdir. Probusinessbankin Baskan
Yardimcis1 Michail Ruckman tarafindan yakin zamanda yayinlanan bir makalede ¢ok
ilging bir soru sorulmustur: “Iyi Bir Miisteri Deneyimi Giiglii Bir Miisteri Iliskisini
Garanti Etmektedir mi? Ve buna yanit olarak bankaya uzun vadeli miisteri
sadakatinin ana unsuru olarak duygusal sadakatin 6nemi konusunu gelistirmeye

devam etdirmektedir.

b) Uzun vadeli sadakat: Miisteri bilgilerini muhafaza etmek maliyetlidir ve
islemsel baglilik her zaman rasyonel olarak 6nemli rakamlar saglamamaktadir. Olas1
bir ¢oziim, sadakat programlarmin siiresini uzatmaktir. Bilgi ucuzlayacaktir ve puan
birikimi devam edecektir. Ek bir zorluk, bu uzun yolculukta bir miisteriyi

kaybetmemekdir.

c) Entegre sadakat: Yaygin olarak gelistirilen islemsel sadakat, miisterinin
hayatinin yalnizca belirli bir kisminin ihtiyaclarini yansitmaktadir: bir banka karti
kullanarak mal ve hizmet satin alma ve ayni eylemler yapmaktadir, ancak bunu daha
disik bir fiyata gergeklestirmektedir. Dahasi, harcanan para miktar1 ile alinan

indirim miktar1 arasinda dogrudan bir iligki vardir.

Sadakat programina sadece hacimsel finansal gostergeler agisindan degil,
miisterinin banka ile tiim etkilesimini bir birikim kaynagi olarak eklemek
gerekmektedir. Biriken puanlar1 kullanma agisindan bankanin kendisinin {iriinleridir.
Boyle bir programla banka, miisteri i¢in puan biriktiricisinin sahibi olmaya

zorlanabilir.

Mecazi olarak ifade edildiginde, miisterinin elini tutup, kendisi hakkinda
biriken tiim bilgileri ve modern iletisim teknolojilerini kullanarak yasam boyunca
onunla ylriimek diisliniilebilir. Bu nedenle, banka sadakat programlarinin
gelistirilmesi i¢in temel olasilik, muhtemelen tiim miisteri yasam dongiisii i¢in

programlarin olusturulmasidir.
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2.2. Bankacilhik Sektoriinde Miisteri Sadakati Programlari

Banka sadakat programlari, miisteri iligkilerinin gelistirilmesine ve
giiclendirilmesine yardime1 olmaktadir. Ozel tekliflerin uygulanmasi, bankalarm yeni
miisteri akigini artirmak, halihazirda ¢ekmis olan borglularin ve mevduat sahiplerinin
dizenli misteriler haline gelmeleri ig¢in kosullar yaratmak, bankanmn tanmirligini

artirmak ve imajin1 iyilestirmek gibi hedeflere ulagmalarini saglamaktadir.

Sadik bir tiiketici yaratma sorunu, bugiin banka pazarlamacilarmin ilgi
odagidir. Banka yoneticileri, uzun vadede mimkin olan en yiksek getiri
yaklagimmin ise yaramadigini kabul etmektedir. Kurumlarin hizmet kalitesini ve
hizmet diizeyini iyilestirmek ve memnuniyet duygusunu siirdiirmek i¢in yatirim
yapmak ¢ok daha dnemlidir. Uzun yillardir tek bir hizmet veren bankaya sadik kalan
memnun miisteriler, genellikle yeni miisterilerden daha karli olmaktadir. Birincisi,
banka onlar1 cekmekle ilgili maliyetleri en aza indirmektedir. Ikinci olarak, memnun
tiiketicilerin bir bankaya bagvurma, onu arkadaslarina ve tanidiklarma tavsiye etme

olasiliklar1 daha yiiksektir ve fiyata daha az duyarhdirlar.

Finaccord'a gore, diinya niifusunun yaklasik% 14,5'1 (650 milyon kisi) en az bir
sadakat programina katilmaktadir ve bu rakam her y11% 12 artmaktadir. Baglilik
programlarinin bankacilik boliimii benzer bir hizla biiyiimektedir (Ezangina, 2015:

828).

Bu calismada bir “sadakat programi”, miisterinin bankadan kendisi ig¢in
herhangi bir fayda (para iadesi, ikramiye vb.) aldig1 alisverislerde banka kart1 olarak
anlagilmaktadir. Bankalar, sadakat programlar1 uygulayarak miisteri tabanlarim
korumaya ve genisletmeye ve ayrica miisterilerin goziinde durumlarini iyilestirmeye
calismaktadirlar. Buna gore sadakat programinin amaci, miisterinin “hayat1 boyunca”
“kendi bankasmin” bankacilik hizmetlerine basvurma arzusunu harekete ge¢irmek ve

ona bdyle bir firsat vermektir (Gordeyko, 2013: 83).
Standart sadakat programu iki bilesene dayanmaktadir (Butger, 2010: 15):

- Miisteriler i¢in somut olmayan faydalar. Sirketle calisirken miisteride olumlu
duygular yaratmayr amaglamakta ve profesyonel bir iletisim sisteminden,
miisterilerle diizenli bilgi aligverisinden, miisteriler i¢in 6zel tekliflerden, miisterilerle

etkilesim bi¢cimlerinden (dernekler, kuliipler vb.) olugsmaktadir.
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- Maddi faydalar. Bunlar her tirli hediye, indirim ve ikramiye, hizmet
departmaninin organizasyonu vb. - miisteri veri tabanmin olusturulmasini ve onlarla
etkilesimin optimizasyonunu saglayan teknik yeteneklerdir. Bu, 6zel bir bilgi sistemi,

indirim kartlariyla ¢alisma sistemi vb. olabilir.

Bir sadakat programi gelistirme prosediirii asagidakilari igermektedir: sirkette
yiiksek kaliteli hedef formiilasyonu (SMART prensibi), programin odaklanacagi
miisterilerin ihtiyaclarmin bir agiklamasi, muhasebe olasiliginin yaratilmasi
miisteriler (bir veri tabaninin olusturulmasi), miisterilerin siniflandirilmasi, 6ncelikli
miisterilerin secilmesi i¢in kriterlerin belirlenmesi, mevcut miisterileri elde tutmak

icin bir mekanizmanin gelistirilmesi.

Bu nedenle, bir indirim, bir bonus, bir avantaj - bunlarin tiimi, bir miisteri
sadakat sistemi olusturmanin ayrilmaz bir parcasidir. Aynm1 zamanda, bankanin ¢ok
sayida diizenli miisterisi olmas1 faydalidir, boylece yapilan is satiglarin ve karlarin
artmasina katkida bulunmaktadir. Yardim sistemi, bunu elde etmek i¢in etkili ve
pratik bir ara¢ olmaktadir. Ek olarak, modern sadakat sistemleri, miisterilere bireysel
bir yaklasimm uygulanmasmi ve esnek bir fiyatlandirma sistemi diizenlemeyi
miimkiin kilmaktadir, bu da elbette bu firsatlar1 gergeklestiren bankalara ek ¢ekicilik

kazandmrmaktadir.

Is programlarini agiklarken, diizenli olarak kredi alan girisimciler i¢in oranlari
diisirmeyi amaglayanlar1 not etmek gerekmektedir. Ayrica bankalarmn bu tiir
miisteriler i¢in belirledigi temel kosul, kendi para ile islemlerinde bankalarla isbirligi
yapmaktir. Buna ek olarak, bir banka tarafindan birkag¢ ortak sirkete hizmet verildigi
taktirde, Ozellikle bir sirketten digerine para aktarimi olmak iizere i¢ yerlesim yerleri
daha ucuz olmaktadir. Bu tiir sirketlerin faaliyetlerine gelince, hem bir segmentte
hem de farkli segmentlerde c¢aligabilirler. Bu sirketlerin birbirlerinin ¢ikarlari i¢in

calismasi daha da iyi olmaktadir (Butger, 2010: 15).

Indirimler ve ikramiyelerin yani sira, bankalar miisterilerini tamamen {icretsiz
hizmetler sunarak elde tutmaya calismaktadirlar. SMS ile bilgilendirme, Internet
bankaciligina baglanma ve banka ile ¢aligmay1 miisteri i¢in daha kolay, basit ve rahat

hale getiren diger hizmetlerden bahsedilmektedir.
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Biiylik bankalar, farkli misteri kategorilerini hedefleyen sadakat programlari
uygulamaktadirlar ve bir kural olarak, listelenen tiim pazarlama hareketlerini

kullanmaktadirlar.

2.3. Kiredi Karti Sadakat Programlar

Mevcut literatiir, bir sadakat programimin asgari 6zellikleri iizerinde mutabakat
gostermemektedir (Sharp ve Sharp, 1997: 474). Tiiketiciler, bu sadakat programimi
miisterilere ek ddiiller veya faydalar sunan (bazilar1) organize bir pazarlama faaliyeti
olarak algilamaktadirlar (De Wulf vd., 2003: 71). Bu sekilde tamimlandiginda,

sadakatin davranigsal oldugu kadar tutumsal bileseni de kabul edilebilir.

Sadakat programlar1 temelde tiiketici pazarlarinda hakimdir ve sézde miisteri
baghlig1 ve elde tutulmasiyla sonu¢lanmaktadir (Sopanen, 1996: 12). Uygulamada,
giderek bireysellesen bu sadakat programlarinin arkasindaki itici giic siklikla
teknolojidir (Reinartz ve Kumar, 2002: 88; Uncles vd., 2003: 297). Gelismis
veritaban1 yonetimi ve analizi temelinde sadakat programlari, bireysel miisteri
diizeyinde (etkinlik) optimize edilebilir, en alakali miisterilere yOnlendirilebilir

(verimlilik) ve bireysel miisterinin davranisina gére degerlendirilebilir.

Sadakat programlari, birgok kredi kart1 diizenleyicisi tarafindan, belirli bir karti
kullanmaya tesvik ederek miisterileri siirdiirmek veya olusturmak ig¢in
kullanilmaktadir. Sadakat programlar1 genellikle 6diil kartlari, puan kartlari, indirim
kartlar1 veya {iiye kartlar1 adi verilen kendi kartlarma sahiptir. Ornegin, bazi
havayollari, kullanicilarina kiimiilatif harcama hedeflerine ulasmalar1 halinde

ucuslarda indirim saglayan sadakat kredi kartlar1 sunmaktadir.

Bankalar, pazarlama planlarimin bir parcasi olarak kredi kart1 sahiplerine ¢esitli
tesvikler saglamaktadirlar. Bu tiir planlar arasinda nakit para iadeleri, tamamlayic1
tirtinler veya hizmetler ve diger miisteri sadakat programlari yer almaktadir; buradaki
her kart kaydirmasinda miisterilere 6diil / sadakat puanlar1 verilmektedir. Bu 6diil
puanlar1 daha sonra miisteriler tarafindan cesitli tigiincii sahis mallar1 veya hizmetleri

icin kullanilabilir.

Kredi karti sadakat programlari genellikle bonus programlar1 olarak da
adlandirilmaktadir. Finans kurumlari, miisterileri yeni bir iiriine ¢ekmek i¢in onlar

tanitmaktadir. Herkesin kendisine uygun bir teklif bulmasimni saglayan farkli hedef
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kitlelere hedeflenebilirler.

Onemli 6lgiide tasarruf etmeye yardimci olan sadakat programlari olan kredi
kartlarmi kullanarak, bankanin ortak sirketleriyle iletisim kurarken ek avantajlardan
yararlananmak miimkiindiir. Finans kuruluslar1 genellikle biiyiik perakende zincirleri,
kafeler, restoranlar, spor salonlari1 ve diger hizmet odakli kuruluslarla ortaklik

yapmaktadirlar.
Kredi kart1 sadakat programlar1 asagidakileri icerebilir:
* Aligveris yapmak i¢in puanlar;
* Uguslar icin 0denecek miller;

» Cashback.

2.3.1. Azerbaycan’daki bankalarin kredi karti sadakat programlari

Azerbaycan bankalar1 kredi karti sadakat programlarma sahip olmaktadir.
Bunlar Bank of Baku Bankasi ve Kapital Bank Bankasidir. Bank of Baku, ilgili
sadakat kuliibli biinyesindeki kredi miisterilerine “Dostlar kuliibi” kartlar1 ve Kapital
Bank “Birlik Kulib(” kartlar1 sunmaktadir. Bu kartlarin benzerlikleri sadece isimler
degil, sunulan ayricaliklardir. Uriinlerin ge¢misine bakildiginda, Bank of Baku'nun *
Dostlar kulibi” kartlarinin 2012'den, Kapital Bank'm “Birlik Kulib(” kartlarinin ise

2017'den ¢ikarildigini goriilebilir.

Dostlar kulibt: “Dostlar kullib(” kartlar1 Bank of Baku miisterilerine
“pozitif” ve “hedef” kredi geg¢misleri ile ticretsiz olarak verilmektedir. Kartlarin
stiresi 60 aydir ve 3 cesittir: “Gilimiis kart”, “Altin kart” ve “Pirlanta kart”. Kartlarin
parametreleri, miisterinin Banka ile kredi isbirligi siiresine gore belirlenmektedir.
Boylelikle 35 aya kadar kredi igbirligi siiresi olan miisterilere “Gilimiis Kart”, 36 ila
59 ay vadeli miisterilere “Altin Kart” ve 60 ay ve lizeri vadesi olan miisterilere
“Prrlanta Kart” verilmektedir. ilgili kartlarin 2 ana 6zelligi vardir. Birincisi, kartlarda
ekspres kredi limitinin bulunmasi, ikincisi ise kredi Odemelerinin belirli bir
yiizdesinin kartta bonus olarak birikmesidir. Birikmis primler, miisterinin bir sonraki
kredi bagvurusunda kredi komisyonunu ddemek i¢in kullanilmaktadir. Asagidaki
tabloda belirtilen durumlar1 detayli olarak gosterilmektedir (Azorbaycanda kredit
miistorilorine imtiyazlar toqdim edon loyalliq klubu kartlari, 28 mart 2018.
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https://banker.az/azorbaycanda-kredit-mustarilorino-imtiyazlar-taqdim-edan-loyallig-
Klubu-kartlari/).

Tablo 8. Dostlar Kuliibii Kartinin Ozellikleri

Kart Maksimum ekspres kredi |Kredi limiti Kredi 6demelerinden

tard limiti miktari komisyonu hesaplanan bonus

Gumiis |200 AZN 7 AZN Isbirligi siiresi 12 aya kadar
ise -% 0.1

Isbirligi siiresi 13-35 ay
oldugunda -% 0,2

Altm  |300 AZN 10 AZN 0.3%

Pirlanta [400 AZN 12 AZN 0.5%

Kaynak: Azorbaycanda kredit miistorilorino imtiyazlar toqdim edon loyalliq klubu kartlari, 28 mart
2018. https://banker.az/azarbaycanda-kredit-mustarilorino-imtiyazlar-toqgdim-edon-loyallig-klubu-
kartlari/

Yukaridekilerin yani sira, asagidaki notlar mevcut olmaktadir:

1. Ekspres kredi hattinda olusan borg, kullanim tarihine bakilmaksizin en geg
takip eden aym 10'una kadar bankaya geri 6denmelidir. Miisteri borcun tamamini
odemekte giicliik cektiginde, sadece komisyon tutarini 6deyebilir, ancak her aymn

11'inde komisyon ana borcuna gore miisteriye yeniden hesaplanmaktadir.

2. Ekspres kredi limitinin taksitle kullanilmasi durumunda komisyon tutari
daha yiiksek olabileceginden Banka, tutarin tamamini ay boyunca kullanmak isteyen

miisterilerine ATM'lerden tam para ¢ekmelerini onermektedir.

3. Ilgili kartlar yalnizca yerel ATM aginda kullanilmak iizere tasarlanmustir,

yani nakit dis1 ve ¢evrimici islemler miimkiin degildir.

4. ikramiyeler sadece miisterinin bankadan aldig: tiiketici ve mikro kredilere

iligkin acil, zamaninda 6demelerde hesaplanmaktadir.

Birlik kulubt: “Birlik kuliibi” kartlar1 120 aydir ve 5 AZN tutarindadir. 3 tlr
kart vardir: Glimiis, Altin ve Platinum. Dostlar Kuliibii kartlarmin aksine, bu
kartlarin agik kredi limiti yoktur, ancak kart sahipleri kredi alirken komisyon
indiriminin yam: swra yillik faiz oraninda indirim ve kredi doneminde indirim
almaktadirlar. Misterilere hangi Birlik kuliibii kartlarmin verildigi ve her kart tiirii
icin ayricaliklar hakkinda ayrintili bilgi asagidaki tabloda verilmistir (Azarbaycanda
kredit miistorilorine imtiyazlar toqdim edon loyalliq klubu kartlari, 28 mart 2018.

https://banker.az/azorbaycanda-kredit-mustarilorino-imtiyazlar-toqdim-edon-loyallig-
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Klubu-kartlari)/.

Tablo 9. Birlik Kuliibii Kartlarmin Ayricaliklar:

Kartin  |[Kimlere Komisyon |Faiz indirimi |Zaman indirimi
turu verilir? indirimi
Gumiis |enaz2kez |% 30 indirim|Standart faiz |Maksimum kredi siiresine
kredi alanlara |ve% 0,7 oranma% 0,5 |+12 ay eklenir. Mevcut
komisyon  |indirim kosullarda maksimum siire

uygulanir. 36 aydir, ancak Birlik

Altin 3 ve daha % 40 indirim |Standart faiz  |Kullbu kart sahipleri 48 ay

fazla kredinin |ve% 0,6 oranma% 1,0 |kredi alabilir

kredi alanlar  [komisyon |indirim

icin uygulanir
Platinium|5 yasin % 50 indirim|Standart faiz

Uzerindeki ve% 0,5 oranmna% 1,5

kredi alanlar  [komisyon |indirim

icin uygulanir
Kaynak: Azorbaycanda kredit miistarilorino imtiyazlar toqdim edon loyalliq klubu kartlari, 28 mart
2018. https://banker.az/azarbaycanda-kredit-mustarilarina-imtiyazlar-taqdim-edoan-loyallig-klubu-

kartlari/

Birlik kulibi kartlar1 ile ilgili asagidaki notlar mevcuttur:

1. “Birlik Kulibl” Kkartlari, aktif gecikmeleri olan miisterilere

verilememektedir.

2. “Gunluk Vadesiz Kredi” 0rind icin faiz, komisyon ve vade indirimi

saglanmaktadir.

3. Sadece Kapital Bank maas ve emeklilik kart sahipleri Birlik Kuliibii

kartlarini alabilir
“Dostlar Kulibi” kartinin avantajlar1 asagidaki sekilde gosterilebilir:
1. Herhangi bir Bankadan maas ve burs alan miisteriler i¢cin kullanilabilirlik.
2. Ekspres kredi limitinin mevcudiyeti.
“Birlik Kuliibu” kartinin avantajlar1 asagidaki sekilde gosterilebilir:
1. Yillik faiz indirimi uygulamasi.

2. Kredi verme siresi boyunca indirim uygulamak.
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2.4. Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiyle Diizenlenen Sadakat

Programlar:

Bankalar, kredi kart1 igyerlerine basvuracak tiiketicilere maliyetine dayali bir
kredi sistemi gelistirebilir. Kredi kartlar1 bankacilik amagli oldugundan tiiketiciler iki
ana gruba ayrilmaktadir (Butger, 2010: 48).

* Her miisteri,
« Uye isletmeler.

Her miisteri, kredi kartlarin1 masraflar1 kendisine ait olmak {izere kullanan bir
tiikketicidir. Katilime1 isletmeler, bireysel miisterilerin kredi kart1 kullandig1 tiiccarlar1
icerir. Banka, miisterilerin kredi kart1 kullandig1 piyasada uygun maliyetli sadakat
sistemleri gelistirerek her iki tiiketici grubuna da fayda saglamaktadir. Bireysel
aligveris yapanlar, en sevdikleri perakende magazasinda aligveris yaparken farkli
odeme yontemlerine ve ddullere sahiptir. Uye sirketler satiglar1 artirabilir. Bankalar
ve katilimcr sirketler ile ortaklasa diizenlenen sadakat programlari arastirilirken

asagidaki smiflandirmalar ayirt edilebilir:
a) Faizsiz taksit imkani
b) Ucretsiz satmn alimlar igin mali 6diil

¢) indirimler.

2.4.1. Vade farksiz ve iicretsiz taksitlendirme olanagi

Bankalar, kredi kart1 miisterilerinin harcamalarmi ticretsiz taksit segcenegi ile
belirli bir tutarda taksitlendirmektedir. Bu tlr programlar, belirli bir marka veya
sektorden belirli bir siire i¢inde kredi kartina yapilacak harcamalarin taksit planini
icermektedir. Bu kampanyalar sayesinde bankalar, belli bir tutarin {izerinde harcama
yapan miisterilere harcamalarini bolerek finansman imkani sunmakta ve onlara

O0deme imkan1 sunmaktadir. Bu kampanyanin 6rnekleri asagida verilmistir:

Yap1 Kredi Bank Azerbaycan. Perakende Fiyatla Perakende Satis zamani
(Karth alig-veris haqqinda molumatlandirma, Tarih yok. https://www.worldcard.com.

az/fag/kartli-alis-veris-hagqinda-malumatlandirma.aspx#Divl):

» Miisteri (kart sahibi) bir perakende satis noktasindan perakende fiyat1 100
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AZN olan mallar1 satin almak ve degerini 6rnegin 12 ay iginde Banka'ya 6deme
istemektedir.

* Kartin partner aginin ¢ok c¢esitli taksit segenekleri (18 aya kadar faizsiz taksit)
vardir ve bu Paykart'ta oldugu gibi sadece faizsizdir. ;
2.4.2. Bedava ahsveris hakki saglayacak parasal 6duller

Bankalar, belirli magazalarda veya sektorlerde belirli bir miktar veya daha
fazla harcama sonucunda kredi kart1 miisterilerine ticretsiz aligveris hakki verebilir.
Bu kampanyalar sonucunda miisteriler, bankanm kredi kartm kullanmaya devam
ettikleri icin odillendirilmektedir ve bu da sadakatlerini artrrmaktadir. Bu

kampanyalarin Azerbaycan'da 6rnekleri asagida gosterilmistir:

Unibank tarafindan saglanan UniMiles banka karti. Diger tiim kartlar gibi,
Unimiles kartiyla ¢evrimici veya c¢evrimdisi aligverislerinden mil toplamak
miimkiindiir. Her iki kartin mantig1 hemen hemen aynidir. Yalnizca sunduklar1 ek
hizmetler ve firsatlar birbirinden farkli olabilir. Online aligveris yaparken, Unimiles
kart1 ile 6deme yaparken hem mil hem de bon.az kullanarak nakit tahsil etmek
mumkindir (Ahmadov, Cashback vo Bank kartlarinin birlosmosindon Bonuslar! 1-cCi
hissa, 11 Subat 2020. https://bon.az/xeber/cashback-ve-bank-kartlarinin-birlesmesin

den-bonuslar-1-ci-hisse.
Avantajlart:
* Milleri herhangi bir ucak bileti olarak degistirme yetenegi
* Havaalanina iicretsiz gidis (Bolt'tan ilk hareket)
» Ucretsiz seyahat sigortasi (1-11 giin ve yilda bir kez erisim)
» Biiyiikelgilige ticretsiz sertifika (VISA igin)

« Ucretsiz Oncelikli Gegis kart1, MasterCard Unimiles elde edildiginde hediye

olarak verilmektedir (1 adet)
» Ucretsiz hesap 6zeti (aylik ve giinliik)
+ Kazanilan saftlarin 2 yil gegerliligi

« Ucretsiz SMS Bankacilig
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» Komisyonsuz nakit (Unibank ATM'lerinde% 0)

» Kart bakiyesine ek olarak% 3'e kadar

* Lounge Key salonuna erigim

» Kisinin kendisi veya baska bir kisi i¢in iicretsiz bilet satin alma firsati
* Hos geldiniz mili (1000 mil)

* Vergisiz kart iadesi (Avrupa'da alisveris yaparken KDV iadesinin en kolay
yolu)

Movercard sahipleri, Bank Respublika'nin Paykart bonus sistemi dahilinde is
ortag1 aginda aligveris yaparken de %?25'e varan bonus kazanma sansina sahip

olacaktir. Kart siras1 genellikle 10 AZN ve acil durum karti siras1 20 AZN'dir.

2.4.3. Indirimler

Genellikle sirketler, sadakat programlarinin bir parcasit olarak, miisterileri
tekrar miisterilerini takip etmek ve onlar1 korumak i¢in onlara 6zel indirimler sunmak
vb. miisterilere 0diil karti, puan kart1 veya kuliip liyelik kart1 olarak da adlandirilan
sadakat kart1 vermektedirler. Bu, liriin ve hizmet tekliflerine karsi giiglii miisteri
sadakat1 olusturmaya yardime1 olmaktadir. Herhangi bir sirketin marka yonetimi ve
elde tutma stratejisi i¢in, bu tiir sadakat indirimleri miisterilerin ilgisini ¢ekmenin

ayrilmaz bir pargasidir. Bunlara ayn1 zamanda himaye odiilleri de denilmektedir.

Ayrica, sirketler, seyahat rezervasyon siteleri, cevrimigi alisveris siteleri vb. gibi
miisterilerin kaydini tutabilir ve biiyiik aligverislerde veya festivaller gibi 6zel giinlerde
indirim saglayabilir. Bu tiir sadakat indirimi se¢enekleri ile diizenli veya sik miisteriler
elde tutulmaktadwr. Onlar1 sadece mesgul etmekle kalmaz, ayni zamanda marka
bilinirligini de artirmaktadir. Uzun vadede bu tiir sadakat programlari, miisteriler
arasinda giiglii bir marka baglilig1 olusturmaya yardimci olmaktadir. Ornegin, PASHA
Bank kart1 ile 6deme yapan Bestel'de otomatik olarak %5-10 indirim kazanmaktadir
(Bestel, Tarih yok. https://www.pashabank.az/shops, 1290/lang,az/). Azerbaycan Sanayi
Bankasmm Stiper Ekstra Karti, Bazarstore'un 6zel indirim kampanyalarmdan
yararlanmayr  saglamaktadir =~ (Azorbaycan  Sonaye  Banki,  Tarth  yok.
https://www.ash.az/az/plastik-kartlar/super-extra). Bank VTB (Azerbaycan),
miisterilerinin =~ saghklarm1 g6z Oniinde  bulundurarak 6deme  kartlarindan
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yararlanmalarina olanak tanimaktadir. Bu nedenle VTB (Azerbaycan) bankasi, Visa kart
kullanicilar1 i¢in tibbi hizmetler i¢in 6deme yaparken bir dizi klinik i¢in indirim
saglamaktadir. Tibbi tesislerin listesi Saglikli Aile, Modern Diagnostik Klinigi ve
Ultralab't igerir. VTB Bank (Azerbaycan) Visa kart sahipleri, tim hizmetlerde ve ayrica
dogum ay1 boyunca dogum yasina kadar% 7 indirim alacaktwr. Ayrica yilda bir kez
ucretsiz kan testi yapabilirler. VTB Bank'tan (Azerbaycan) Visa Platinum premium kart
ile Saglikli Aile ve Ultralab kliniklerinde COVID-19 testini Ucretsiz olarak almak
mimkindur. Bunu yapmak i¢in, kullanicilarin Concierge hizmetine baglanmasi
gerekmektedir (Bank VTB (Azorbaycan)-1n kart sahiblari ligiin - Endirimlor Baslandi, 11
Ocak 2021. https://fed.az/az/bank/bank-vtb-azerbaycan-in-kart-sahibleri-ucun-endirim
ler-baslandi-97454).

Movercard'in farkli yonleri asagida gosterilmistir:

* Tiirk sitelerinde yapilan online aligverislerde 6denen kargo ticretinin% 20's1

iade edilmektedir;

» Trendyol, Hepsiburada, LC Waikiki, N11, FLO, Karaca, Morhipo ve
digerlerinde % 5 banka komisyonu 6demeden online aligveris siteleri de dahil olmak

iizere Tiirkiye'deki tiim ¢cevrimi¢i magazalarda aligveris yapmak;
* Kurye Hizmetinde% 50 indirim;
* Acil siparis hizmetinde% 50 indirim;

* Hesaplarindaki para (AZN)% 0 komisyonla yabanci para birimine

cevrilecektir;

Kapital Bankasi. Azerbaycan'da en genis hizmet agna sahip bankanin pazara
sundugu “Birkart Cash-back” tipi kartin avantajlar1 asagida belirtilmektedir
(Azorbaycan banklarmm on cazib - debet kart tokliflori, 18 Ekim 2019
https://fed.az/az/bank/azerbaycan-banklarinin-en-cazib-debet-kart-teklifleri-65609):

 Kartm taksitli olmayan islemler i¢in 40 giine kadar faizsiz 6demesiz siiresi

vardrr.

* Ortak olmayan magazalarda tek seferlik aligverislerde kullanilan tutarn%
1,5'1 “nakit iadesi” seklinde kart hesabina iade edilmektedir. Ortak magazalarda,

nakit geri 6deme, ortaga baglh olarak% 20'ye kadardir.
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2.5. Banka Kredi Kartina Ozel Sadakat Programlari

Kampanyalar banka kredi kartlarma 6zeldir vo miisteri sadakatin1 saglamada

ginimiizde daha ¢ok yaygimndir. Ornek olarak:

Bank Respublika, Movercard, o6zellikle Tirkiye'den farkli iiriinler siparis
edenler icin, online aligveris yapmayi sevenler i¢in en iyi seg¢eneklerden biridir
(Azorbaycan banklarinin on cazib - debet kart tokliflori, 18 Ekim 2019
https://fed.az/az/bank/azerbaycan-banklarinin-en-cazib-debet-kart-teklifleri-65609).

* Kart limitinin% 100'ini nakde ¢evirmek miimkiindiir.

* Premium segment miisterileri igin licretsiz ugak bileti almagi saglayan

“Birkart Miles” tipi kart bulunmaktadir.

25.1. Toplam harcama miktarina bagh édiiller

Bankalar bazi durumlarda miisterilerine 6diil sunabilmektedir. Bu program
kapsaminda, banka kredi karti miisterilerine belirli bir sure icin belirli bir harcama
sOzl karsiliginda odiiller kazandirmaktadir. Bu tiir programlarin 6rnekleri asagida

siralanmustir:

Azerbaycan'in 6nde gelen kurumsal bankalarindan PASHA Bank, plastik kart
sahiplerine sundugu firsatlar1 genisletmeye devam etmektedir. Boylelikle 15 Aralik'ta
baslayan yeni kampanya sartlarina gore ilk 500 miisteri, 3 ay i¢inde toplam ddeme
cirosunun en biyik yizdesini nakit olarak yapan PASHA Bank VISA Kart
sahiplerinden kazanan olarak se¢mektedir. Kazanan miisteriler iWatch akilli saatler,
Pocketbook e-kitaplar1 ve diger degerli 6diilleri alacaktir. Kampanyanin birincisi olan
PASHA Bank VISA kart sahibi bir iPhone XS alacaktir (PASA Bankdan VISA kart
sahiblori iiglin yeni kampaniya!, 15 Aralik 2020. https://www.pashabank.az/bulletin,
1607/lang,az/).

Halk Bank, miisterileri i¢in yeni firsatlar yaratmaya devam etmektedir.
Diinyaca iinlii Uber Taksi hizmeti Halk Bank'n ortagi olmustur. Uber mobil
uygulamasi, kisa siirede miisterileri gidecegi yere taksi cagirmasima olanak veren bir
siriicd hizmetidir (Xalg Bankla pulsuz taksidon faydalanin! 10 mayis 2020.
https://www.xalgbank.az/az/bank/bank-in-life/actions/xalg-bankla-pulsuz-taksid-n-

faydalan-n/).
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Kampanya sartlarina gore, Halk Bank hizmetlerinden herhangi birini kullanan

herhangi bir miisteri, Uber hizmetini ilk kez ticretsiz olarak kullanabilir.
Yani, Uber Taxi hizmeti tarafindan miisterilere asagidakiler saglanmaktadir:
* Bakii'de 10 AZN tutarinda ticretsiz seyahat;
« ingiltere'de 15 GBP iicretsiz seyahat;
* Almanya'da 15 EUR tutarinda ticretsiz seyahat;
« Italya'da 15 EUR karsihginda iicretsiz seyahat;
* Birlesik Arap Emirlikleri'nde 80 AED tutarinda iicretsiz seyahat.

* Cek Cumbhuriyeti'nde (Prag), hediyelerden birini 250 CZK tutarinda iicretsiz

seyahat i¢in kullanma firsati.

Kapital Banka sartlara gére BirBank {izerinden hizmet, sabit hat, internet, TV
ve mobil ddemelerini en az 20 manat yapanlara lcretsiz dakikalar, mobil internet
megabaytlari, bonus “kalpler”, indirimler, hediye kuponlari, meniiler ve diger ilging
hediyeler verilmektedir (BirBank istifadogilori onlayn 6donislor zamani hadiyyalor
gazanacagqlar, Tarih yok, https://kapitalbank.az/news/birbankyeniil?__cf chl_jschl_tk
__=b36ab5d624da8ch863chfc8c5df7ecO).

Kampanya siiresince asagidaki hediyeler sunulmustur:
» KargoFly'den 6,80 AZN tutarinda teslimat hizmeti bakiyesi;
* 189 TAXI'den 5 AZN ficretsiz gidis;

+ Saffron Pharmacy'den COVID kontrol paketi (Respirator Maskesi KN95
FFP2 ve Alkol% 95 100ML);

* Toplam miktar i¢in Wolt'tan 5 AZN indirimi;
* Pizza Mizza'dan 8,90 AZN'ye kadar herhangi bir pizza hediyesi;

* KFC'den iicretsiz Doymus menii (orta boy patates kizartmasi, orta boy

icecek);
* Bakcell'den 30 iicretsiz konusma dakikalari;
* Azercell'den 30 licretsiz konusma dakikalari;

» Bakcell'den ticretsiz 50 MB;
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* Azercell'den ticretsiz 50 MB;
* BirBank'ta 10.000 bonus KALP hediyesi;

« Ucretsiz BirKart Umico Debit kart1 (kart siiresi: 3 y1l).

2.5.2. Taksitlendirme

Taksitlendirme, bir magazadaki mallar i¢in 6deme yapilirken sunulmaktadir ve
bir krediye benzer: satin alma islemi banka fonlar1 pahasina 6denmektedir ve iadeleri
tek bir 6demede degil, esit kisimlarda yapilmaktadir. Bir taksit plani ile bir kredi
arasindaki temel fark, miisterinin sonunda mallarin tam maliyetine esit bir miktar

0demesidir. Yani bu zaman faiz alinmamaktadr.

Taksitle mal satin almanin iki yolu vardir:

e Hizmet magazada verilir: alic1 bir bagvuru sunar, bir karar bekler, gerekirse

bir basglangig Ucreti 6demektedir;

e Miisteri sadece kredi kart1 ile 6deme yapmaktadir ve ardindan 6demesiz

dénem boyunca - 55 giine kadar - taksitle baglanmaktadir.
Taksitlendirme miisteri sadakati saglamay1 amaclamaktadir. Ornek olarak:

Azerbaycanda “Birkart” (Kapital Bank), “Tamkart” (International Bank of
Azerbaijan), “Bolkart” (Bank of Baku), “Albali Plus” (Unibank) kartlarmda
taksitlendirme asagidaki sekildedir (Sorfoli taksit  sortlori, Tarih yok.

https://almastore.az/information/kredit):
e Kiredi kartiyla alis-veris siiresinde taksit siiresi 3 ila 12 ay arasidir.
e Kredi kartiyla alis-veris siiresinde ilk 6deme olmamaktadir.

e Kredi kartiyla alig-veris siiresinde faiz oran1 y1lda % 0 olmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
AZERBAYCAN BANKACILIK SEKTORU

Bu boliimde Azerbaycan'in bankacilik sektorii ele alinacaktir. Bankaciligin
tarihi ve gelisme siireci incelenecektir. Azerbaycan'da bireysel bankacilik ve kredi
kartlar1 ile ilgili basliklarda bireysel bankacilik durumu, kredi kartt kullanimi
irdelenecektir.

3.1. Tarih ve Gelisme

19. ylizyilin sonlarinda ve 20. yiizyilin baslarinda, Azerbaycan'da ortalama is
gelistirme diizeyi, Carlik Rusyasi'nin diger bdlgelerine kiyasla cok yliksekti.
Azerbaycan, Kafkasya'daki is adamlariin %59'unu, tiim is tirlinlerinin %94'ini ve is
calisanlarmm %75'ini olusturmaktadir. Azerbaycan, Carlik Rusyasi’nin birgok
yerinde mal iiretiminde kilit rol oynadi. Boylece Rusya'da iiretilen petroliin %74,6's1,
pamuk lifinin %10'n, yakalanan baligin %9,0'1, ham ipegin %S8,0'1 ve diiretilen
elektrigin %6,0'1t Azerbaycan sanayisine ulastirilmistir. O dénemde Azerbaycan,
Carlik Rusyasi’nin en buyuk ticaret merkezlerinden biri haline geldi (Bagirov, 2003:
12).

Yakin zamana kadar, ¢cogu tarih literatiirinde Azerbaycan't devrimden &nce
geri bir tilke olarak tanimlamak yaygin olmustur. Ancak, yukaridaki gercekler tam
tersini gostermektedir. O donemde bir¢ok gelismis iilkenin alamet-i farikasi olan
banka kredi iliskileri Azerbaycan'a da yansimustir. Analizleri bugiin bagimsiz
cumhuriyetimiz igin ¢ok dnemlidir. Bu alandaki arastirmalar, Azerbaycan'da kredi-
bankacilik sisteminin 19. yiizyilin sonlarinda ve 20. yilizyilin baslarinda olustugunu
gostermektedir. Ancak konuya insanligin ve Azerbaycan halkinin gelisimi
baglaminda yaklasirsak, iilkemizde bankacilik operasyonlarinin kdklerinin daha derin

bir tarihe sahip olmas1 muhtemeldir (Bagirov, 2003: 13).

20. ylizy1lm baglarinda banka sermayesinin endiistriyel sermaye ile birlesmesi,
kapitalist gelismenin yogunlugunu vurgulmistir. Ticaret ve sanayinin hizli geligimi,
anonim ticari banka sayisinin artmasma ve ekonomideki roliiniin yeni bir diizeye
cikmasina neden olmustur. Bankacilik islemleri 6nemli Olglide degisti. Emtia
kredileri, komisyon alimlar1 ve satiglar1 yogunlagmistir. Bankalar, finanse etmelerine
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yardimct olmak igin igletmelere kredi vermeye baslamistir. Kredi, ekonominin tim
sektorlerine niifuz etmeye caligmistir. Bu baglamda bankaciligin agirlik merkezi
degismistir. Rusya'nin finans teorisi, 25 Nisan 1916 tarihli 6zel bir ¢alismada,
“ellerinde biiyilk miktarda sermaye bulunan kredi kurumlarinm, {tlkenin tim
ekonomik iligkileri lizerinde, 6zellikle ticaret ve sanayinin seyri ve gelisimi lizerinde

guclu bir etkiye sahip olabilecegini belirtmistir.” (Bagirov, 2003: 16).

Kredi kurumlarinin, 6zellikle de bankalarin yeterli parasi olmustur. Bankalar
cesitli sanayi ve ticaret gevrelerine, toprak sahiplerine, orta ve kiigik burjuvaziye
krediler saglamistir. Bakii bankalarmin ana miisterileri petrol endiistrisi ve ilgili
alanlarda faaliyet goOsteren biyuk sanayiciler ve anonim sirketler olmustur.
Azerbaycan'm diger sehirlerinde - Gence, Seki ve Susa'da, ipek egirme, pamuk
temizleme, konyak fabrikalarmin sahipleri, yerel tarimsal hammadde alim satimi
yapan tiiccarlar bankalarin miisterisi olmustur. Pamuk, ipek, bagcilik, sarapcilik,
celtik, bahgecilik ve tahil yetistiriciligi ile ugrasan orta ve kii¢iik kirsal burjuvazi
temsilcileri, esas olarak kredi derneklerinin, kredi birliklerinin ve Kkasiyerlerin
miisterileri olmustur. Blyuk toprak sahipleri, emlak bankalarinin hizmetlerinden
yararlanmustir. Yerel sanayi ve ticaret ¢evrelerine kredi saglanmasi, ticari kredinin
senet ve emtia bakiyeleri yoluyla ekonomiye cekilmesi, hizli gelismesine katkida
bulunmustur. Giiniimiiz ekonomisi baz alindiginda Birinci Diinya Savas1 arifesinde,
ticari bankalar yilda 70-80 milyon Bakii Bon’u tutarinda senetler i¢in muhasebe

islemleri yapmuslardir (Bagirov ve Hasanli, 2011: 23).

Diger kredi tiirlerine gelince, 1914 yilina kadar biiyiik toprak sahiplerinin yilda
ortalama 5-6 milyon dolar 6dedigi unutulmamahidir. Orta ve kiiciik kirsal burjuvazi,
kiclk tlccarlar ve zanaatkarlar, 1909-1914'te kiigiik kredi isletmelerinden 6 milyon
dolar bor¢ almistirlar. Bakii Sehri Kredi Dernegi'nin faaliyet gosterdigi 1900-1916
yillarinda sehrin gayrimenkulii i¢in teminat olarak 21 milyon manat 6denmuistir

(Bagirov ve Hasanli, 2011: 23).

Kredi kuruluslari, miisterilerine tefecilere gore daha uygun kosullarda, yani
yillik ylizde 5-6 faiz oraniyla kredi vermistirler. Savaglarin ekonomi iizerinde yikici
bir etkisi oldugu iyi bilinmektedir. Birinci Diinya Savasi'nda durum buydu.
Azerbaycan Birinci Diinya Savasi'na katilmasa da savasin ekonomiye etkisi
olmustur. Boylece paranin dolagimi tamamen bozulmustur. Bu yillarda Azerbaycan
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Demokratik Halk Cumhuriyeti (ADHC) ekonomiyi eski haline getirmek ve para

dolasimini diizenlemekle gorevlendirilmistir (Bagirov, 2003: 17).

Carlik Rusyasi'nin anonim banka sermayesinin Azerbaycan'in kredi sisteminin
kurulmasinda aktif olarak yer aldigini belirtmek gerekmektedir. Daha 1916'da Carlik
Rusyasi'nin en biiylik 12 bankasinin Bakii subeleri faaliyette olmustur. Bu kosullarda
onemli bir olay, 15 Nisan 1914'te Bakii Ticaret Bankasi'nin agilmasidir. Kurucusu,
petrol iiretiminin yogunlagsmasina ve sermayenin merkezilesmesine dayanmistir.
Ayn1 zamanda, bu olay, bir grup Rus mali oligarkinin kuruldugu kredi sistemine
ulusal sermayenin aktif doniisiinii gostermistir. Devlet Bankasi’nin Bakii subesi
muhasebe komitesi liyesi ve St.Petersburg Uluslararasi Bankacilik Konseyi tlyesi
Hac1 Zeynalabdin Tagiyev yonetim kurulu baskani, Musa Haciyev ise yOnetim
kurulu baskan yardimcist olmustur. Bankanin amaci, H.Z Tagiyev'in sanayi
kuruluglarma kredi saglamak ve ulusal girisimcilere kapsamli yardim saglamak

olmustur (Kerimov, 2010: 11).

Azerbaycan Demokratik Cumhuriyeti'nin ekonomik politikasmi ve ilgili
konular1 Azerbaycan'in 20. yiizyilda ekonomik kalkinmasmin ve ekonomi teorisinin
olusumunda 6nemli bir asama olarak incelemek i¢in Azerbaycan zihninde ortaya
¢ikan ekonomik diinya goriisiinii dikkate almak gerekmektedir. Cunki Azerbaycan
Demokratik Cumhuriyeti déneminde iktisat teorisinin ortaya ¢ikismin temeli o

dénemden itibaren ortaya ¢ikmaya baslamistir (Kerimov, 2010: 13).

18 Subat 1905'te Rus Car1, Devlet Dumasi taslaginin hazirlanmasina iligkin bir
bildiri yayinlamistir. Dénemin olaylarmin aktif katilimcisi, 6nde gelen sosyo-politik
ve edebi sahsiyetlerden Hiiseyin Baykara, “Rus ¢ar1” Azerbaycan'm “milli
sahsiyetlerinin” agiklamasinda siyasi, sosyal, kiiltiirel konular1 da hesaba katmaya
calistigin1 yazmustir. “Ulusal hakikat talebi” seklinde kapsamli ve muhtiraya dayal
bir belge hazirlamistirlar (Kerimov, 2010: 13).

Hulseyin Baykara, Kazan Tirk'iin 6nde gelen bilim adami Musa Carullah
Bigi'nin “Islahatin Esaslar’” (Petrograd, 1915: 159-162) adli kitabindan ‘“Kafkas
Musliimanlarinin Ihtiyaglari”ni sunmaktadir. 15 maddeden olusan bu gerekliliklerin
7, 8 ve 9. Maddelerinin dogasi geregi tamamen ekonomik oldugu ve zamanin
ekonomik bilgisinin genellestirilmis bir {iriinii oldugu unutulmamalidir (Bagirov ve

Hasanli, 2011: 21).
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Bu arada, 20. yiizyilin basindan ADHC'nin kurulugsuna kadar Azerbaycan'da
iktisat teorisinin temel Ozelliklerinden birinin, yukaridaki makale ve goriislerden
acikca anlasilmaktadir. Azerbaycan hikimetinin Eylil 1918'de Gence'den Baku'ye
taginmasinin ardindan, Bakii sehrinde piyasa iliskilerinde kademeli bir canlanma
baglamistir. Dogal olarak, halkin ¢ogunlugunun iradesini temsil eden Azerbaycan
milli hiikiimeti, devletini insa etmek igin basta ekonomide olmak tizere iilke
hayatinin tamaminda istikrar1 saglamak i¢in ¢ok sey yapmak zorunda kalmstir.
Hiikiimetin mali ve ekonomik alanda normal kosullar yaratmak i¢in attigr ilk
adimlardan biri, gen¢ cumhuriyetin doviz kurunu Rus para birimine ayarlamak
olmustur (Haciyev, 2008: 29).

ADHC hiikiimeti, ekonomik alanda, 6zellikle mali politikada bagimsiz bir
politika izlemeyi tercih etmistir. Taninmis girisimei H.Z Tagiyev o donemde soyle
yazmustir: “Devletin gercek siyasi bagimsizligi ancak mali ve ekonomik bagimsizliga
dayanabilir, aksi takdirde siyasi goriislerinde Ozgilir olan vatandaslar, sanayi
acisindan gii¢lii komsularmin kolesi olabilir. Bu nedenle, serbest ticaretin ve serbest
sanayinin korunmasi, Azerbaycan Cumhuriyeti'nin bu tiir maddi bagimsizlig1 i¢in

Oonemli bir adimdir “ (Bagirov, 2003: 23).

ADHC'nin 1 Temmuz 1918'de yiirlirliige giren kararma gore, Cumhuriyet
topraklarinda faaliyet gosteren Tiim Rusya para birimi (Nikolayev ve Kerenski),
Bakii ve Transkafkasya tahvilleri de dahil olmak {izere tiim banknotlarda ayni1 deger
(fiyat), ayn1 para birimi, kagit liras1 yukarida belirtilen markin 20 rublesi ile
degistirilmistir (Nikolayev, Kerenski, Bakii ve Transkafkasya tahvilleri); Bu kararin
infazindan kacanlara kanun son derece ciddiyetle uygulanacaktir. Bu belge, Bakanlar
Konseyi Bagkan1 F.H. Hoyski ve Maliye Bakani A.Amirjanov tarafindan

imzalanmstir (Bagirov ve Hasanli, 2011: 29).

Azerbaycan Demokratik Halk Cumhuriyeti hiikiimeti, kurulusundan bu yana
bagimsiz bir Azerbaycan Devlet Bankasi kurmak igin ¢alismistir. Bu alanda
calismalar yapilmasma ragmen nesnel ve 6znel nedenlerle ertelenmistir. Ayni yilin
Ekim ayinda Azerbaycan Devlet Bankasi, bes seriye boliinmiis 500 milyon manat
degerinde yiizbinlerce kazanan bilet vermeye baslamistir. Banka, kazanglarm ve
faizin Azerbaycan Cumhuriyeti 6zel miilkiyetinden ve Abseron petrol topraklarindan
odendigini teyit etmistir. O Zaman Azerbaycan'da para basma hakki, nakit islemleri,
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krediler ve diger faaliyetler Carlik Rusyasi’nin Devlet Bankasi'nin Bakii subesi
tarafindan yiiriitiilmistiir. Azerbaycan Maliye Bakanligi, Carlik Rusyasi’nin Devlet
Bankast’nin Bakii subesinin yOnetimine neredeyse hi¢ katilmadi. Azerbaycan
hikimeti harcanan para miktarimi1 kontrol edememistir. Kisacasi diizensizlik ve
plansiz bankacilik mevcut olmustur. Carlik Rusyasi’nin Devlet Bankasi'nin 1916'dan
beri ortak bir banka olarak faaliyet gosterdigini belirtmek gerekmektedir. Baki
subesi 20 Aralik 1918'de acild1. Ihrac¢ hakki dahil tiim parasal islemler bu bankaya ait
olmustur. Elbette ADHC hiikiimeti, finansal sistemde diizen saglanana kadar bununla
uzlasabilmistir. Ancak bu is uzun siirmemistir. Cunkd bu, ADHC'nin bagimsizligina
dogrudan bir tehdit olmustur. Ote yandan harcanan paranm kendi kontroliinde
olmasini ve kendisine ihra¢ etme hakkinin (banknot basma hakk1) olmasini istemistir.
Bunun i¢in tek dogru adim, bagimsiz bir Azerbaycan Devlet Bankasi'nin kurulmasi

olmustur (Haciyev, 2008: 34).

Azerbaycan Devlet Bankasi'nin kurulmasi konusu parlamento ekonomik
komitesinin toplantilarinda tartisilmistir. Maliye ve Ekonomi Komisyonu'nun 14
Subat 1919'daki toplantisinda konusan Maarif ve Din Bakani1 Nasib bey Yusitbeyov,
Devlet Bankasi'nin Bakii subesi ile Azerbaycan Maliye Bakanlig1 arasindaki iligkide
netlik olmadigmi sOylemistir. Bankanin Bakii subesi, tiim parasal islemlerini
Azerbaycan hiikiimetinin ¢ikarlarma dayandirmalidir. Nasib bey Yusifbeyov
bagimsiz bir Azerbaycan Bankasi kurulmasmi gerekli bir gorev olarak
nitelendirmistir. Maliye Bakani 1. Protasev yaptig1i konusmada bagimsiz bir
Azerbaycan bankasinin kurulmasi konusunda dikkatli oldugunu ifade etmistir. Ona
gbre bankanin ihra¢ etme hakki olmali ve bu hak Bakii subesinden bagimsiz olarak
kullanilmahidir. Toplantiya bagkanlik eden Ulastirma Bakani Malik Aslanov,
bagimsiz bir bankanin agilmasi ve ihra¢ hakkinin verilmesinin Azerbaycan
hiikiimetinin menfaatine oldugunu soylemistir. Kurulacak bankadaki tim hesaplar

Azerbaycan hiikiimetinin kontroliinde olmalidir (Kerimov, 2010: 16).

Bankacilik konusu, Maliye ve Ekonomi Komitesinin 18 Subat 1919'daki
toplantisinin da giindeminde olmustur. Maliye Bakani A.Hasanov, bagimsiz bir
Azerbaycan Bankasi kurulmadan 6nce Devlet Bankasmin Bakii subesinin imkanlaridan
yararlanmayi teklif etmis ve bankanin Rusya Maliye Bakanligma bagli Bakii subesini
Azerbaycan Maliye Bakanligma tabi kilmak istemistir (Kerimov, 2010: 18).

59



Azerbaycan Devlet Bankasi'nin agilmasi konusu da Ingiliz komutanhg: ile
goriisiildii. Ingiliz komutanligi, aslinda Devlet Bankasi’nin Bakii subesinin daha
sonraki faaliyetleriyle ilgilenmediklerini ve bunun kaldirilmast gerektigini
diistindiiklerini belirtmistir. Bununla birlikte, Paris Baris Konferansi yeni kurulan
devletlerin bagimsizlig1 konusunu ¢6zene kadar, Devlet, Bakii subesinin tarafsiz bir
kurum olarak faaliyetini hala desteklemektedir. Yukarida bahsedilen sorun
¢ozlldigiinde, banka ya Azerbaycan hiikumetinin emrine verilecek ya da Rusya
bankasinin bir subesi olarak faaliyet gosterecektir (Kerimov, 2010: 18).

Gortismelere ragmen ADHC hiikiimeti bagimsiz bir banka kurmaya kararh
olmustur. Maliye Bakanligi'na yeni bankanm tiiziigiinii ve ilgili tasariyr hazirlama
talimat1 verilmistir. 26 Mayis 1919'daki toplantisinda Azerbaycan hiikiimeti bankanin
kurulusuna iligkin kanun tasarisimi tartismistir. Bu goriismeler neticesinde tasari
onaylanmis ve Maliye Bakan1 Aliaga Hasanov'a tasariy1r onaylanmak {izere meclise

sunmasi talimati verilmistir (Kerimov, 2010: 19).

19 Eylil 1919'da parlamento goriismeleri neticesinde Azerbaycan Devlet
Bankasi’nin tiiztigii onaylanmistir. Azerbaycan Devlet Bankasi 25 Ekim 1919'da
Bakii'de torenle agilmistir. Ayni yilin Nisan ayinda kurulan Maliye Bakanligi Kredi
Dairesi tarafindan tiizigii hazirlanarak meclise sunulmustur. Devlet Bankasi'nin
kurulmasindan once, Bakii tahvilleri iilkedeki iki ihra¢ merkezinde ihra¢ edilmistir:
Bakii Sehir Departmani ve Bakii Sehri Kentsel Gelisim Departmani. Bakii Bon’u
para birimine ek olarak “Nikolayevsky” Ruble’si ve “kerenki” sembolleri de
olmustur (Kerimov, 2010: 20).

Devlet Bankasi’nin kurulmasi Azerbaycan para sisteminin olusumunda biiyiik
rol oynamistir. 1 Mayis 1920 itibariyle Devlet Bankasi’nin bilangosunun toplam
cirosu 1.354 milyar manatin tizerinde olmustur. Devlet Bankasmin kurulmasidan

sonra, bankacilik konseyi operasyonlar i¢in asagidaki tarifeleri belirlemistir:

- Pasif iglemler: Cari hesaplarda %-3, kosullu cari hesaplarda %3,5, vadeli
mevduatlarda %3, 2 yila kadar %4.5, % 2 ve Uzeri %5.

- Aktif islemler: senet ve cari hesaplarda - Bankalar i¢in 6 aya kadar olan senetler
icin %6-6,5, diger ticaret tiirleri ve sanayi i¢in %7,6 aylik senetler i¢in %7-7,5, menkul
kiymetler emtia kredileri 4 aya kadar olan kredilerde %7 vb. (Kerimov, 2010: 23).
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Bankalar tim para birimlerinde mevduati kabul edebilir. Bakii tahvillerinin
boyutunu kucultmek ve kademeli olarak serbestce konvertibl bir para birimine
doniistirmek i¢in yabanci bankacilara, petrol sanayicilerine ve Bakii'de yatirim
yapmak isteyen kapitalistlere bu tahvilleri uygun kosullarda satin almalarmi teklif
etmistir. Hilkiimetin miimkiin olan en kisa siirede 2.354 milyar manat birakmasmnin
sebeplerinden biri de bu olmusdur. Bir dizi 6nlem sayesinde, ulusal para birimini

guclendirme hedefine bir dereceye kadar ulasilmistir (Kerimov, 2010: 18).

Azerbaycan Devlet Bankasi'nin ilk bagkani Mark Abezgauz olmustur. O,
bankayr kurmak i¢in ¢ok c¢alismistir. Azerbaycan Devlet Bankasi, 11 Agustos
1919'dan 11 Ocak 1920'ye kadar Mark Aberhaus'un Onderliginde faaliyet
gostermistir. Daha once de belirttildigi gibi, ADHC'de para politikas1 ve bankacilik,
1918'de cumhuriyetin bagimsizligin1 ilan eden ilk hiikiimetinin kurulmasi ile

baslamustir (Esgerova, 2007: 39).

Ayn1 yi1l Fatali Han Hoyski'nin diizenledigi 2. hiikiimet kabinesinde Maliye
Bakani olarak gorev yapan Abdulali bey Amirjanov'un liderliginde Gence'de bir
Azerbaycan devlet bankasi kurulmustur. Ulkenin para politikasinda bagimsiz bir
¢izgi uygulanmasi agisindan bagimsiz bir para birimine sahip olmak kuskusuz
onemlidir. Eylil 1918'de Azerbaycan Bakanlar Kurulu tedavildeki “Bakii Bon” para

biriminin degerini belirlemeye karar vermistir (Esgerova, 2007).

Bu kararla bir Osmanli lirasmna karsilik 1/40 oraninda “Baki Bon”, yani 1
Osmanl liras1 oraninda 40 “Baki Bon” belirlenmistir. Ayn1 yilin 22 Eylil'inde
Azerbaycan hilkumeti Bakii Sehri Oz-Yoénetim Konseyi tarafindan ihra¢ edilen
tahvillerin ulusal para birimine esit degerde oldugunu agiklamistir. Hikiimet, mevcut
zorluklar1 dikkate alarak, Bakii Halk Komiserleri Konseyinin 6nceki parasini
cikarmayr kabul etmistir. Ancak Maliye Bakanligi'ma bu parayr kademeli olarak
dolagimdan ¢ekmesi talimatini vermistir. Maliye ve Sanayi Bakani A. Amirjanov'a
Bakii Belediye Meclisi ve dnceki belediye meclisi tarafindan ihra¢ edilen tahvillerin
arkasinda hangi gergek garantilerin oldugunu belirlemesi talimati verilmistir

(Esgerova, 2007).

Ug giin sonra 25 Eylul'de ADHC'de para dolasimi sorunlari ¢dziilene kadar
hiikiimet 30 milyon manat tutarinda 10, 25 ve 50 manat banknot ¢ikarmaya karar

vermistir. Paranm ihraci i¢in Bakan A. Amirjanov'a 150.000 manat kredi tahsis
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edilmigstir. Cikarilan paranin degeri kisa siirede belirlendi. 1 Eyliil 1918'de AHDC
Bakanlar Kurulu Baskam1 F. H. Hoyski'nin Istanbulda M. A. Resulzade'ye
Azerbaycan'da Osmanli lirasmin doviz kurunun 20 manat oldugunu bildirmesi
tesadiif degildir. 26 Ekim'de hiikiimet, tahvil basimina hazirlanmak i¢in Maliye
Bakanligi'na 50.000 manat tahsis etmistir (Esgerova, 2007).

1 Eyliil 1919'da Azerbaycan Devlet Bankasi'nin Gence subesinin kurulmasina
iligkin bir kanun taslagi hazirlanmis ve bu kanun 25 Ekim'de kabul edilmistir. Tiim
bu calismalara paralel olarak sehirlerdeki tarim kredi bankalar1 ve tasarruf bankalari
restore edilmistir. Bu yazar kasalarin ¢ogu kooperatiflerde kurulmustur. En biiyiik
kooperatiflerden biri Azerbaycan Kredi ve Borg Tasarruf Bankalar1 Dernegi olmustur
(Esgerova, 2007).

1919'un baslarinda cumhuriyette yerel ve merkezi mali yapilar sistematik
olarak olusturulmaya baslanmistir. Ayni yilim 31 Ocak giinii, Azerbaycan
Cumbhuriyeti Maliye Bakan1 1. Protasev, Bakanlar Kurulu Bagkan1 F. H. Hoyski'ye
Azerbaycan hiikiimetinin 100 manatlik banknotlarini1 acilen basmasmi ve ardindan
diger para birimlerini, 30 Mart 1919'da hikimet 100 manat Azerbaycan devleti
banknotu ¢ikarmaya karar vermistir (Esgerova, 2007: 49).

Tahvillerden farkli olarak, ulusal para birimi konusu her zaman ADHC
hiikiimetinin odak noktasinda olmustur. O donemde banknot basma hakki ADHC
hiikiimetinin elinde olmamistir. Bu hak Rusya devlet bankasinin Bakii subesine ait
oldugundan, hiikiimet bir ulusal banka kurma ve ihra¢ etme hakkimna sahip olmaya
caligmistir. Maliye Bakani 1. Protasev Mart 1919'da Maliye ve Ekonomi Komitesi
toplantisinda yaptigi konusmada, “Azerbaycan hukiumeti banknot ihrag etme
hakkinm kendisine ait olduguna inaniyor” demistir. 1919'da Maliye Bakani I.
Protasev, hiikiimetin selefi Maliye Bakanit M. H. Hacinski doneminde parasini
serbest brrakmaya karar vermesine ragmen, sorunun c¢oziilmeden kaldigmi
parlamentoya bildirmis ve 6nce 100 manat, sonra daha kiclk olmak (zere yeni
banknotlar basmaya baslama geregine dikkat ¢ekmistir. Maliye Bakani'nin Bakanlar
Kurulu'na sundugu raporda, hiikiimetin bir¢ok teknik eksikligi giderdikten ve Ingiliz
komutanlig1 ile goriistiikten sonra kendi banknotlarmi basmak niyetinde oldugu

belirtilmistir (Hactyev, 2008: 31).
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Azerbaycanlt iktisat¢ilarin  1918-1920 yillarinda karsilastiklar1  gorevleri
gruplayarak, yakin ve uzak ekonomik stratejinin belirli tonlar1 goriilebilir. Geng
Azerbaycan hiikiimetinin iiyeleri, bakanlar ve ekonomi alanindaki uzmanlar, ¢oken
ekonomiyi yeniden insa etmek, gida krizini ve fiyatlardaki keskin yiikseligi
dizginlemek gibi zor ve acil bir gorevle karsi karsiya kalmistirlar. Bu, ADHC'nin
yeni kurulan devletin ve hiikiimetinin ideologlarinin fazla tecriibesi olmayan en
yakin ve en onemli meselesi olmustur. Biiyiik provokasyonlar, dis miidahaleler ve
sayisiz baski karsisinda yakin bir ekonomik stratejinin uygulanmasi ve gelecek igin
belirlenen ekonomik yonlerin gergeklesmesine zemin olusturulmasi, Oncelikle
cumhuriyetin bir 6liim kalim meselesi olmustur. Kuskusuz, kisa vadeli ekonomik
niyetlerin gergeklestirilmesi, nispeten uzun bir siire i¢in secilen ekonomik politika ile
bir dereceye kadar tutarli olmustur, ancak hiikiimeti kuranlarin ve ayni zamanda
hiikiimeti olusturanlarin kisisel ve grup ¢ikarlar1 i¢inde olmustur. Bununla birlikte, F.
H. Hoyski liderligindeki gen¢ Azerbaycan hiikiimeti, karsilastig1 zorluklar, neleri ve
nasil uygulayacagi konusunda bir fikre sahip olmustur. Bu, ilan edilen ekonomi
politikasinin ne oOlglide uygulanacagina bakilmaksizin, devletin ve hikiumetin
varliginin 6nemli bir gostergesi oldugu denilebilir. Bu nedenle F. H. Hoyski
hikimeti, Glkenin tim cok etnikli nifusunu kendisini desteklemeye ve Onerilen
programi uygulamasma yardimci olmaya cagirmustir. Hiikiimet {iyeleri, genis
kapsamli reformlardan, bir¢ok partinin bir¢ok popiilist ekonomik programindan,
halkin kafasinda koklii bir toplumsal degisime duyulan ihtiyagtan ve bunu bir
darbeyle bile gergeklestirme arzusundan muhtemelen habersizdiler. Baska bir
deyisle, ekonomiyi yeniden canlandirmak, gida krizinin iistesinden gelmek, fiyatlari
diisiirmek icin alman Onlemlerle birlikte, iscilere normal bir is ve ge¢im kaynagi
saglamak ve koyliilere gecim kaynaklarmi iyilestirmek icin toprak vermek gibi

ekonomik stratejilerin 6neminin ¢ok iyi farkinda olmusturlar (Haciyev, 2008: 35).

Ancak o donemde Azerbaycan'in yonetici giigleri bu noktada bir ikilemle kars1
karstya kalmisgtir. Birincisi, bir yandan “Bolsevik” sloganlarma benzer sloganlar,
genis bir sosyal taban (bu sosyal taban esas olarak alt siniflar arasinda olabilir)
toplamak i¢in ekonomik politika duyurulari, diger yandan da gerekli gii¢ araglarina
sahip bir girisimci zenginlik, miilkiyet, silah, niifuz olarak Kitlelerin destegini
kaybetmeme girisimleri, ayrica, kendi toplumsal kdkenlerinin tam bir ulusallastirma

politikasi izlemesine izin vermemistir. Bu nedenle, hikimetin ekonomik alandaki
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fiilli faaliyeti, petrol endiistrisinin millilestirilmesine iligkin bir kararname
¢ikarilmasiyla baglamistir. Bu kararnameye gore, Bakii sehrinde bulunan tim petrol
sanayi ve yan tesebbiislerin ve ticaret filosunun kamulastirilmasina iligkin eski Bakii
Halk Komiserleri Konseyi'nin tim karar ve kararlar1 iptal edilmistir. TUm
madenlerin, fabrikalarin, gemilerin ve genel olarak bu isletmelerin tiim miilkleri,
istisnasiz olarak girigimcilerin miilkiyetine ve yonetimine devredilmistir (Haciyev,

2008: 36).

Bu nedenle, tiim eksikliklere ragmen, ADHC liderlerinin ekonomik alanda
uygulamak istedikleri teorinin, iilke politikasina dayali gii¢lii bir devlet insa etme
fikrinden kaynaklandigi arastirma ve analizlerden agik¢a anlagiimaktadir. Ayni
zamanda cumhuriyetgilerin faaliyetlerine, devletin ¢ikarlarini asan ve onunla gatisan
siyasi gli¢lere ve 6zel miilk sahiplerine kars1 kararli eylemler eslik etmistir. Ancak
ADHC'nin ¢okiisii, her alanda oldugu gibi finans ve bankacilik sistemindeki basaril

reformlarin uzun vadeli basarisimi engellemistir (Haciyev, 2008: 36).

1922'den beri Devlet Bankasi, iilkedeki para dolagimmin tek ihra¢ merkezi ve
diizenleyicisi olarak faaliyet gOstermektedir. Bankanmn ihra¢  bolumindn
kurulmasindan sonra para dolasiminin diizenlenmesinde iyilesme olmustur. 1922-1924
doneminde gergeklestirilen para reformu, banka kaynaklarinin biiyiimesi i¢in elverisli
kosullar yaratmustir, sanki 1 Ekim 1923'e kadar SSCB Devlet Bankasi'nin kaynaklari
442 milyondu. Tabii kaynaklardaki artis iilke ekonomisine bor¢ verme firsatlarini
genisletmistir, bu donemde kredi yatirimlar1 304 milyon olarak gergeklesmistir. O
donemde, Devlet Bankasmin Bakii ofisinin varliklarma su islemler hakim olmustur:
Kayith sabit vadeli menkul kiymetler ve borg¢ yiikiimliilikleri, kayitli senetler,
senetlerde Ozel cari hesaplar, teminatl krediler, doviz cinsinden doviz , banknotlar ve
metaller, doviz, bankanin sahip oldugu degerli metaller ve menkul kiymetler, Loro ve

Nostro muhabir hesaplar1 vb. (Haciyev, 2008: 36).

Ulusal ekonominin toparlanmas: sirasinda, iktisadi kurumlar arasindaki
uzlagsmalar senetlerin yardimi ile gerceklestirilmistir. Ancak, Devlet Bankasi
uzlagsmalarda akreditif, c¢ek, devir ve emtia belgelerinin tahsili sekillerini de
kullanmistir. Devlet Bankasi her alanda hizmet vermesine ragmen, 20 kredi
kooperatifi, kooperatif bankalar1 ve kredi-tasarruf ortakliklar1 dahil olmak {izere diger
kredi kuruluslar1 ortaya ¢ikmaya baslamistir. Devlet bu kurumlarin kredi fonlarinin
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kurulmasinda aktif rol almistir. Bu yillarda bir dizi anonim banka da kurulmustur. Bu
nedenle, Ticari Sanayi Bankasi, Dis Ticaret Bankasi, Electrobank ve digerlerini

icermistir (Hactyev, 2008: 37).

Kaynaklardaki artig, hiikiimete ve kooperatif kuruluslarina uzun vadeli borg
verme kosullarmin yaratimasina yol agmistir. Bu tiir krediler, tarim envanteri,
caligan hayvanlar vb. igin yilda% 6 olmak ilizere 5 yil siireyle alinmasi igin
verilmistir. Sovyet devletinin ithalat ve ihracat operasyonlarinin genislemesi, Devlet
Bankasindaki yabanci yerlesimlerin uygulanmasini  yogunlastirmustir.  Halk
Komiserleri Konseyi'nin (HKK) 18 Kasim 1921 tarihli karariyla, Devlet Bankasina
para tekeli uygulanmasi emanet edilmis ve SSCB Devlet Bankasi'nin yonetim kurulu
altinda bir disisleri dairesi kurulmustur. Boylece Devlet Bankasi'nin muhabir

iligkileri genislemeye baglamistir (Haciyev, 2008: 37).

1925'e gelindiginde, Devlet Bankasi zaten 100'den fazla yabanci banka ile
muhabirlik iliskisine sahip olmustur. 1926'min basinda Bakii'de besi birlik
bankalarinin subeleri, ikisi yerel 6oneme sahip banka vhne biri karsilikli kredi
kurulusu olmak tizere sekiz kredi kurumu mevcut olmustur. 1927-1929'da baslayan
bankacilik sisteminin yeniden yapilandirilmasi, aslinda gelecekteki kredi reformu
icin bir hazirlik agamasi olmustur. O zamanlar bu 6nlemler, sosyallesmis ekonomi

icin merkezi bir kredi sistemi yaratma siireci olarak goriilmiistiir (Hactyev, 2008: 38).

Azerbaycan Sovyet Sosyalist Cumhuriyetin’de (ASSC) bankacilik sekt6riiniin
kurulmasi baslangigta ¢cok zor bir doneme denk gelmistir. Smirli kaynaklar, tekelci
fiyatlar, ekonomik durgunluk ve enflasyon kosullarinda gerceklestirilmistir. Ancak
tim bu zorluklara ragmen, uygun yonetim ve organizasyon onlemleri ve 10 politika
sayesinde tiim sorunlar kolaylikla giderilmis ve bankacilik faaliyetlerinin gelisimi
devam etmis, bunun sonucunda lilkede bu alanda pek ¢ok basari elde edilmistir

(Haciyev, 2008: 38).

Sanayi isletmelerinin ekonomiye gegmesiyle birlikte kredi reformu baglamustir.
1930-1932 kredi reformunun bir sonucu olarak, ticari krediler kaldirilmig, yeni gayri
nakdi 6deme bigimleri getirilmis, kisa vadeli kredilendirme Devlet Bankasi’nda
yogunlastirilmis, kisa vadeli banka kredilerinin temel ilkeleri tanimlanmis ve uzun
vadeli sermaye yatirimlart igin 6zel bankalar kurulmustur. 21 ticari kredinin

kaldirilmasi, bankacilik sistemi araciligiyla dagitilan iicretsiz nakit ve biitce
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kaynaklarinin tam seferber edilmesini saglamistir (Haciyev, 2008: 39).

1934 yilinda planh kredilerdeki faiz oranlar1 %8'den %6'ya, sulh vesikasina
giden kredilerde ise %8'den %4'e indirilmis, 1936'da bu faiz oranlar1 %6'dan %4'e
indirilmis ve sirasiyla %4, %2'ye diisiirilmistiir (Haciyev, 2008: 41). 1934-1937'de
Devlet Bankasi, sistematik ve diizenli ekonomik iligkilere sahip isletmeler arasinda
planli O6demelerin yani swra Odeme taleplerinin karsilikli olarak ¢oziilmesini
uygulamustir. Ulkenin sanayilesmesi sirasinda manatm doviz kuru 6zel bir 6nem
tasimistir. DOviz kuru, Ulkeye doviz ¢ekmek igin kosullar yaratmaktir. Subat 1936'da
SSCB, SSCB Devlet Bankasi'na 1 manat = 3 Fransiz Frang1 oraninda déviz degisimi
icin Kiralamistir ve Nisan 1936'dan bu yana, bu oran tim doviz islemleri i¢in
gecerlidir. Frangin devalilasyonundan ve devaliiasyonundan sonra, Devlet Bankasi
doviz kurunu Temmuz 1937'den bu yana 5 manat 30 kurus = 1 ABD dolar1 olarak
belirlemistir. Devlet Bankas1 1939'dan beri sanayi sektdriinde bor¢ verme rejimini
uygulamaktadir. Baslangicta, ciro kredilerinin nesneleri, devam eden islerin kalict
stoklari, bitmis tirtinler ve daha sonra iiretim malzemeleri ve yakit olmustur. Tedarik
ve satig organizasyonlarinda Temmuz 1940 tarihinden itibaren ciro kredisi kurallar
uygulanmaktadir. Bu yillarda ihracat ve ithalat islemleri i¢in kredi verme konusunda
yeni kurallar gelistirilmis ve alinan tedbirler neticesinde iilkenin déviz cinsinden para

iiretimi artmaktadir (Bagirov, 2011: 36).

Ikinci Diinya Savasi'nin patlak vermesiyle birlikte, savasm baslangicinda kart
sistemi getirildigi i¢in, finansal kaynaklar1 harekete gegirmek i¢in ek dnlemler almak
gerekli hale gelmistir, 22 temel olmayan malin perakende fiyatlar1 artirilmus, tasarruf
bankalar1 mevduat sahibi basina aylik 200 manat 6demistir. Devlet tahvilleriyle
teminat altina alman krediler askiya alinmis, askeri vergi, daha sonra tek vergi
uygulanmus, tarim vergisi oranlari artirilir, yerel vergi sistemi revize edilmis, yurtici

kazancli tahvillerin niifustan ¢ekilmesi askiya alinmis vb. adimlar atilmistir (Bagirov,

2011: 37).

Savagin baslangicindan beri, Devlet Bankasi’nin istisnai bir gérevi olmustur:
Askeri sanayiye 0diing verecek kaynaklar1 bulmak, ciftlikler arasindaki yerlesimlerin
diizenini ve dogrulugunu saglamak, yeniden yerlestirilen isletmelere mali yardim

saglamak, para basimini sinirlamak, ordunun mali ihtiyaglarini karsilamak igin
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korunmas1 gerekmistir. Bu ve diger sorunlarin ¢éziimiinde, dogrudan savasa dahil
olan orduda Devlet Bankasi’nin saha isletmelerinin kurulmasi 6zel bir 6nem
tagimistir. Savag yillarinda, Devlet Bankasi’nin ulusal ekonomideki yerlesimlerin
dizenleyicisi olarak roli blylmiis ve banka kredileri, yeniden yerlestirilen
isletmelerdeki yerlesimlerin diizenlenmesinde 6zel bir Oneme sahip olmustur

(Bagirov, 2011: 42).

Savas swrasinda bile, yani topraklarin kurtarilmasindan hemen sonra, ulusal
ekonominin restorasyonu basglamistir ve kurtarilan bolgelerde faaliyete yeniden
baglayan isletmelere yumusak krediler verilmistir. Alman tedbirler neticesinde 6deme
disiplini giiglendirilmis, ve ciftlikler arasindaki yerlesimler hizlanmustir. Karsilikli
yerlesim yoluyla uygulanan yerlesim sistemi daha iy1 gelismistir. Savas sonrasi temel
ekonomik gorevler, agwr sanayi ve demiryolu tasimaciliginin restorasyonu ve
gelistirilmesi, savas Oncesi tliketimin ve tarim ve tiilketim mallar1 ticaretinin
gelistirilmesi i¢in ¢agrida bulunan Dordiincii Bes Yillik Plan'da yansitilmistir. Banka
kredilerinin yardimi olmadan bu kadar genis c¢apli tedbirlerin uygulanamayacagi
aciktir. Bu amacla, kredi planlamasini iyilestirmek i¢in bir takim 6nlemler alinmis ve
Bakanlar Kurulu'nun 29 Agustos 1946 tarihli karar1 Devlet Bankasi'na {i¢ aylik kredi

ve nakit planlar1 gelistirmesini saglamistir (Bagirov, 2011: 43).

Biiyiik 0Olgekli savas sonrast Onlemlerden biri olarak para reformundan
bahsetmek 6zellikle 6nemlidir. Para reformu Aralik 1947'de baslamis ve ¢ok kisa
stirede tamamlanmistir. Para reformunun ardindan manatm altm igerigi belirlenmis ve
dolar karsisindaki doviz kuru onceki 5,3 manat’tan 4 manat'a disiirilmiistiir. Ulusal
ekonomideki 6demelerin cirosunu normallestirmek, karsilikli borglar1 ortadan
kaldirmak i¢cin Devlet Bankasmin Azerbaycan ofisine 1950 yilinda iki bakanliklar arasi
ve 23 bakanliklar arasi O0demeler gerceklestirilmistir. Kredi sisteminin daha da
gelistirilmesi ve evriminde “SSCB Devlet Bankasi'nin rolii ve goérevleri hakkinda”
SSCB Komunist Partisi’nin Merkez Komitesi'nin 21 Agustos 1954 tarihli karar1 6zel
bir 6neme sahiptir. Ilgili isletmelerin finansal faaliyetlerinin sonuglarma bagli olarak,
bu karara bor¢ verme ve takas konusunda farkli bir yaklasim uygulanmaktadir.
Planlanan gorevleri yerine getirmeyen kuruluslar i¢in banka etki 6nlemleri artirilmakta

ve Ozel bir bor¢ verme ve yerlesim rejimi getirilmektedir (Bagirov, 2003: 36).

1957'den baglayarak, Devlet Bankasi, yerlesim yerlerinde mal ve hizmetler i¢in
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O0deme taleplerinin miiteakip kabulii kuralin1 uygulamistir ve 7 Nisan 1959 tarihli
SSCB Yiiksek Sovyeti Baskanligi kararnamesi ile, daha fazla yapisal degisiklik
yapilmustir. Bu kararname ile Ziraat Bankasi, Kamu Hizmetleri ve Konut Insaati
Finansman Bankas1 ve ortak bankalar tasfiye edilmis ve bu bankalarin tiim varlik ve
yiikkiimliilikkleri Devlet 24 Bankasi ve Sanayi Bankasi'na devredilmistir (Bagirov,
2003: 36).

Ulkede 1988 yilinda kooperatif bankalarmin kurulmasi ve 1989 yilinda sube
bankalarinin anonim ticari faaliyetlere doniistiiriilmesi durumu olumlu yénde
etkilememis ve birlikteki kredi sistemindeki son reform Aralik 1990'da “SSCB'de
Bankalar ve Bankacilik Faaliyetleri Hakkinda”, “SSCB Devlet Bankas1 Hakkinda”

yasalar1 ile sona ermistir (Bagirov, 2003: 37).

Azerbaycan Cumbhuriyeti bankacilik sisteminin ilk gelisimi 19. yiizyilin ikinci
yarisindan itibaren gézlenmistir. Ancak Azerbaycan bankacilik sisteminin kurumsal
ve yasal kurulusu, devlet bagimsizligimi temin etdikten sonra 18 Ekim 1991 tarihinde
tescil edilmistir. Bankacilik sisteminin yasal ve normatif kaynaginin temeli 1992
yilinda “Azerbaycan Cumhuriyeti Ulusal Bankasi (ACUB)” ve “Bankalar ve
Azerbaycan'da Bankalarin Yaptigi isler” yonetmeliklerinin onaylanmasiyla atilmistir
(Bagmrov, 2003: 37).

Bagimsiz Azerbaycan Cumbhuriyeti bankacilik sisteminin kurulmasi ve
gelistirilmesinin  ilk asamasi, bankacilik sektoriine serbestce girme ile
gerceklestirilmistir. Azerbaycan Cumhuriyetinde bankacilik sisteminin gelisme

donemi 3 kisma ayrilabilir;
1. 1990-1992'nin ilk doneminde ACUB'nin Kkurulmasi i¢in ilk adimlari,

2. 1992-1994 yillar1 arasinda degisen bir ortamda yiiksek enflasyon ve

bankacilik sisteminin geligimi,

3. 1994 yilindan sonra gdzlenen makroekonomik istikrar ortaminda bankacilik

sistemini gelistirmeye yonelik girisimler donemi (Bagirov, 2003: 44).

Serbest ticari bankalarin dordii esas olarak devlet miilkiyetine dayanmustir.
Yasal sermayelerinin veya izleme paketinin% 51'i hikiimete aittir. Bunlar asagida

listelenmistir:
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* AR Tarimmsal Sanayi Anonim Ticari Bankacilik Sistemi.

* AR Endiistriyel Yatirim Anonim Ticari Bankacilik Sistemi.

* AR Tasarruf Ticari Bankacilik Sistemi.

* AR Uluslararast Anonim Ticari Bankacilik Sistemi (Miirsiidli, 2013: 28).

Azerbaycan Cumhurbaskaninin 10 Ocak 1992 tarihli kararnamesine gore,
ACUB'nin ana kaynagi pahasina Azerbaycan Uluslararast Bankasi kurulmustur.
Azerbaycan Cumhurbagkani'nin 11 Subat 1992 tarihli karariyla, Cumhuriyet
Bankacilik Sistemi, eski SSCB Sanayi-Insaat Bankacilik Sistemi ve SSCB Tarim-
Endiistri Bankacilig1 Sistemi, Azerbaycan Ulusal Bankasi ve eski SSCB Tasarruf
Banka Sistemi tarafindan finanse edilmistir (Bagirov ve Hasanli, 2011: 43). Subat-
Agustos 1992 doneminde, Sanayi-Insaat Bankacilign Sistemi ve Tarmm-Sanayi
Bankacilig1 Sisteminin sirketleri ve boliimleri dogrudan Azerbaycan Cumhuriyeti
Ulusal Bankasi'na devredilmistir (Miirstidlii, 2013: 28).

Azerbaycan Cumhuriyeti Ulusal Bankas1 diinyanin 6zgiir bankalar1 olarak islev
gormiistiir. 11 Subat 1992 tarih ve 566 sayili Azerbaycan Cumhurbaskaninin emriyle
ACUB'nin ilk baskani se¢ilmistir. Azerbaycan Cumhuriyeti'nin 6nde gelen
iktisat¢ilarindan Galib Agabala oglu Agayev baskanliga getirilmistir. Azerbaycan
Cumhuriyeti'nin finans ve bankacilik sektoriiniin gelismesine biiyiik katki saglamistir

(Miirsiidlii, 2013: 29).

1 Aralik 1992'de Azerbaycan Milli Meclisi, “Azerbaycan Milli Bankasi
Kanununun kabul edilmesi hakkinda” bir karari onaylamustir. Bankacilik i¢in
stratejik Oneme sahip oldugu diisliniilen bu yasal protokoller, Merkez Bankasi
yasasmin temellerini atmig ve bankanin ¢aligmalarmin yeni sosyo-ekonomik ortama
uyum saglamasma olanak saglamistir. Yukarida belirtilen protokollerde, Merkez
Bankasi, kullanim icin banknotlarm ¢ikarilmast disinda, yetkili devletin Merkez
Bankasi olarak belirlenmistir. Merkez Bankasma ayrica bankacilik sistemi temelinde

diizenleyici ve bekleyen haklar verilmistir (Miirsiidli, 2013: 29).

Bankacilik sisteminin 6zgiirliigli nedeniyle yaratilan sartlar geregince 15
Agustos 1992 tarihinde iilkemizin milli para birimi olarak kabul edilen “manat”
tedaviile ¢ikarilmis ve Merkez Bankasi onun korunmasi i¢in ¢alismalara baslamistir.

1 Ocak 1994'ten itibaren manat, cumhuriyetin tek 6deme araci olarak kabul
69



edilmigtir. 12 Kasim 1995'te referandumla kabul edilen 06zgiir Azerbaycan
Anayasasi'nin 19. maddesinin ikinci fikrasi, banknot ¢ikarma ve ¢ekme konusunda
yegane yetkinin Merkez Bankasi'na ait oldugunu belirtmektedir. Merkez Bankasi'nin
da tilkenin miinhasir miilkiyetine dahil oldugu ortaya ¢ikmistir. Modern Anayasanin
kabull, Azerbaycan Cumhuriyetinde yasal devlet sektériinde niteliksel olarak yeni
bir asamaya ge¢isin sinyalini vermistir. Bu nedenle tek bagina tiim sektorlerde
oldugu gibi bankacilik mevzuati sektoriinde de yeniliklerin olmas1 6nemli olmustur.
Bu nedenle 10 Haziran 1996'da “Azerbaycan Cumhuriyet Merkez Bankasi
Hakkinda” ve 14 Haziran 1996'da “Bankalar ve Azerbaycan'da Bankalarin Yaptigi
Isler Hakkinda” tiiziigiiniin yeni bir versiyonu onaylanmistir. Yeni bankacilik
diizenlemeleri, iilkenin bankacilik sisteminin ilerici diinya bankacilik uygulamasina

yaklagmasi ve kredi sektoriiniin islemesi igin kosullar yaratmustir (a, 2013: 30).

Azerbaycan’in bagimsizligindan hemen sonra gelismekte olan iilkelerin
pazardaki pratik faaliyetlerine uygun olarak ulusal pazarin temeli atilmistir. Bu
asamada kredi iliskilerinde oldugu kadar bankalarm i¢ yapilarinda da yenilikler
yapilmistir. Sonug olarak, piyasa kurallarma dayali iki kademeli bir bankacilik

sistemi olusturulmustur.
Asama I - Azerbaycan Cumhuriyeti Merkez Bankasi

Asama II - Ticari Bankalar ve diger banka dis1 bor¢ verenler. Bundan sonra,
Tarim-Sanayi Bankaciligi Sistemi ve Sanayi-Yatirim Bankaciligi Sistemi, Ulusal
Bankadan ayrildi ve bir Birlesik Evrensel Anonim Sirketi (BUS Bank - simdi
KapitalBank OJSC) olarak isletilmistir (Abdullayev ve Hudiyev, 2000: 98).

Azerbaycan Tasarruf Bankasi ve Azerbaycan Uluslararasi Bankasi,
Cumbhuriyet Milli Meclisinin ilgili Onerisine dayanarak anonim ticari bankacilik
sistemi olarak hareket etmeye baslamistir. Daha sonra 1993 yilinda Azerbaycan
Tarim-Sanayi Bankasi, Smai Yatirim Bankasi, Tasarruf Bankasi ve Anonim Ticaret
Bankasi olarak faaliyet gosteren Uluslararasi Banka'nin islemlerine son verilmistir.
Bu bankalarin kontrol hissesi, Azerbaycan Maliye Bakanligma bagli Azerbaycan
devlet idaresine bagli olmustur. Kalan %49'luk hisse ise tiizel kisiler ve gercek kisiler
arasinda dagitilmistir. Bankanin gelisimi ve onu diizenleyen diizenleyici kaynak bir
giin bile durmamaktadir. Bu nedenle en son bilimsel ve teorik yontemlere ve

istikrarsiz ortama aligmak igin siirekli gelistirilmesi gerektigini diisiiniilebilir. Genel
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olarak,  bankacilikk  sisteminin =~ Azerbaycan  Cumbhuriyetinin  ekonomik
kalkinmasindaki roliinii netlestirmek icin geriye doniip bakmak gerektigine dikkat

edilmelidir (Abdullayev ve Hudiyev, 2000: 98).

1991-1995'in s6zde ekonomik c¢okiisii sirasinda Azerbaycan Cumhuriyetinin
bankacilik sistemi krizde olmustur. Bu ekonomik sorunlarin ¢dziimiinde Merkez
Bankasi'nin (bu donemde Merkez Bankasi'nin) yerine getirmesi gereken bir takim
islevler vardir. Sonug olarak, herhangi bir bankacilik sisteminin yonetimi, bankalarin
calismalar1 tizerindeki kontrol, para politikasinin diizenlenmesi, masraflar1 sadece
Merkez Bankasi tarafindan organize edilmektedir. Bana gore, o donemde Merkez
Bankasi aleyhine izlenen politika dogru olmasaydi, Azerbaycan Cumhuriyeti ekonomisi
bugiin bile gelisemezdi. Bankacilik faaliyeti zayif bir hukuki kaynaga dayanmaktadir ve
onceki donemin yasama protokollerinin istek ve kurallarina gore yonetilmistir. Bircok
iilkede kullanilan birgok bankacilik prosediiriinden sadece birkaginin {ilkede
gerceklestirildigi unutulmamalidir (Abdullayev ve Hudiyev, 2000: 99).

Ayrica, iilkedeki Tasarruf Bankasi yonetiminde ve perakende yonetimi ile ilgili
durumda ciddi hatalar yasanmistir. Sonug olarak, tasarruf bankalar1 mevduatlarini
verimsiz ve sorumsuz bir sekilde yonetmisler ve bu mevduatin zamaninda faizle geri
0denmesi esasina gore kanunla belirlenen ilkeleri dikkate almamislardir. Bu nedenle,
yillar gectikge, sirketin tasarruf bankalarindaki mevduati deger kaybetmistir ve artik
kullanilmamaktadir. Béylece Tasarruf Bankasi, gergeklestirilen reformlar nedeniyle
anlamin1 yitirmisse, bankacilik sisteminin ¢aligmasindaki hata ve eksiklikler kismen
giderilmis ve faaliyet alanlarinda pek ¢ok gelistirme ¢alismas1 yapilmistir (Miirstdlii,

2013).

Bankacilik reformlarinin bir sonraki asamasinda ticari bankalarin yogun bir
sekilde giiclendirilmesi temelinde alinan 6nlemler, bankacilik sisteminin siirekliligini
giiclendirmek ve finansal araciligin roliinii normallestirmek icin 6zel bir firsat
yaratmigtir.  Ulusal Banka pahasina ticari bankalarm asgari sermaye
gereksinimlerinin artirilmasi ve konsolidasyon iglemlerinin tesvik edilmesi, 6zel
bankacilik sektoriiniin sermaye ¢ekirdegini giiclendirmis ve bankacilik sektoriiniin
ilerlemesini yeniden saglamistir. Bankaciligin tiim alanlarinda yapilan reformlar ve
kurumsal ilerleme sayesinde bankacilik sektoriinde nicel ve nitel yenilikler
gbzlemlenmistir. Sonug¢ olarak bankacilik sektoriindeki finansal istikrar, giivenlik
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yonetimi deneyimi ve hizmet ag1 parametrelerine dayali olarak uluslararasi

standartlara uygun bankacilik departmani kurulmustur (Kerimov, 2010: 63).

Glinlimiizde bankalar miisterilerine ¢ok ¢esitli hizmetler sunmakta ve bireysel
bankacilik hizmetleri hizla gelismektedir. Bankacilik {iriinleri internet bankaciligi,
sms-bankacilik, mobil bankacilik, otomatik banka kiosklar1 gibi en modern
teknolojik mekanizmalarla tlke nifusuna sunulmaktadir. Bankanin yerel alan ag1 ve
finansal hizmetlere erisimi de katlanarak genislemekte ve bankalar uluslararasi
finansal satis merkezlerinde aktif olarak ¢alisma becerilerini sergilemektedirler. 2007
yilindan bu yana faaliyet gosteren diinyanin ©Onde gelen finans kuruluslari
Commerzbank ve Citi Bank ile diger gelismis tilkelerin ilerici bankalarmin (6rnegin
AccessBank, Bank VTB Azerbaycan, ZiraatBank Azerbaycan vb.) temsilcilikleri
ulke icinde faaliyet gostermektedir. Sonu¢ olarak diinyanin gelismis bankacilik
donanimmin Azerbaycan Cumbhuriyeti'nde uygulanmasini saglamistir. Piyasa
ekonomisine gecis siirecinde, her tiirlii banka fonunun 6z, i¢ yapis1 ve kullanim
araclarinda kokli degisiklikler gozlenmistir. Azerbaycan'da modern bankacilik

yonetiminde gézlemlenen radikal yenilikler asagidaki gruplara ayrilabilir:

- Bankacilik sektoriindeki 6nemli reformlar, devlet ve ticari bankalarin yetki ve

sorumluluklarini daha da artirmig ve diizenleyici ¢ergevelerini gii¢lendirmistir;
- Bankalarin para iiretimini diizenlemedeki rolii ve yonetim islevleri artmistir;

- Yurt icinde yabanci bankalarla rekabet etme potansiyeline sahip ortak

bankalarm olusturulmasina daha fazla 6nem verilmistir;

- Merkez Bankasi, para politikasini bagimsiz olarak yiirlitmeye ve parayi

dolasima sokmaya yetkilendirilmistir.

- Bankalarin yeni faaliyet bi¢imleriyle ilgilenmek, belge, leasing, faktoring vb.
islemler yapmak. operasyonlara eslik edecek kosullar yaratilmistir (Kerimov, 2010:
68).

Modern bir piyasa ekonomisinde, ekonominin c¢esitli sektdrlerinin banka
kredileriyle finanse edilmesi, ekonomik kalkinmada bankacilik sektoriiniin 6neminin

temel bir gostergesi olarak diistiniilmelidir. Kredilere ek olarak, bankalar Merkez
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Bankasi'nin para politikasindaki Onemli kaldiraglardan biridir. Sonug¢ olarak,
bankalarin yardimiyla Merkez Bankasi para basar ve tedaviildeki para miktarini
dizenlemektedir. Bankalar pahasina insanlart para yatrmaya cezbetmek ayni
zamanda dolasimdaki fazla paranin ihra¢ edilmesini de engeller, yani ¢ok parasi

olanlar ile ihtiyaci olanlar arasinda bir bag olusturmaktadir.

Bankalar pahasina nakdi olmayan mutabakatlarin restorasyonu, hem yurtici
hem de yurtdis1 ihracat-ithalat islemleri sirasinda mutabakatlarin sorunsuz bir sekilde
uygulanmasi i¢in bir temel olusturmaktadir. Bu nedenle, hedeflenen islevlerin
basariyla tamamlanmasi, bankacilik yonetimindeki ilerlemenin olumlu dinamiklerini
sirdiirmiis ve bankalarin finansal araciliktaki roliinii daha da giiclendirmistir.
Kanimca Onlimiizdeki yillarda bankaciligi gelistirmek ve daha modern bir formda
yeni bir konsept gelistirmek i¢in 6nlemler alimmistir (Bagirov, 2003). Son olarak,
banka'nin yonetiminde bir takim hatalar ve eksiklikler oldugunu ve bunlarin ortadan
kaldirilmasmin, tlkenin ekonomik kalkimmasinda bankaciligin roliinii daha da
artirmak i¢in bir temel olusturabilecegini vurgulamak gerekmektedir. Bu hata ve

eksikliklerin giderilmesi alaninda asagidaki uygulanmistir:

1. Bankacilik mevzuatinin gelistirilmesi ve tek bir sistemde birlestirilmesi.
(Cumhurbagkani Ilham Aliyev'in 26 Mart 2004 tarihli emriyle Merkez Bankas1 ve
diger devlet kurumlarina bir “bankacilik kanunu” yazmalar1 talimati verilmistir,

ancak su ana kadar bu alanda ilerleme kaydedilmemistir);

2. Bankalarda ve banka disi kredi verme alanlarinda kredi faiz oranlarmin

diistiriilmesi;
3. Daha fazla kredi veren bankalarm olmamasi;
4. Bankacilik {iriinleri tiirlerinin ¢ogaltilmasi.

5. Bankalar tarafindan verilen kredi kartlari esas alinarak sigorta degerinin

diistiriilmesi;
6. Belge piyasasinin (menkul kiymetler borsast) aktif islemesini saglamak;
7. Mesleki gelisim alaninda uygun 6nlemlerin alinmasi (Kerimov, 2010: 74).

Tim bu alanlarn  Azerbaycan Cumhuriyeti’nde ekonomik buytme,

ekonominin rekabet gucl iizerinde olumsuz etkileri, yeni uzmanlagmis {iretim
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sektorlerine dayali “i¢ piyasa degerleri” sorununu artirmaktadir - genel olarak hafif
ve gida endiistrileri, tarim ve ticari iirlinlerin islenmesi. Parasal alandaki sorunun
¢ozimiu, CBA ile Azerbaycan hikimeti ve IMF arasinda dogrulanmis krediler
konusunda yeni anlagmalara ihtiya¢ duyulmasi ve zorlu makroekonomik diizenleme
politikasinin hafifletilmesi olmustur. 2000 yilinin basindan bu yana, CBA'nin
caligmalari, lilkedeki makroekonomik ortamin gelistirilmesi, bankacilik yonetiminde
niteliksel yenilik ve bankacilik sektoriiniin uluslararasi standartlara uygun olarak

kurulmas1 i¢in 6nlemlerin uygulanmasima odaklanmistir.

2000-2003 yillarinda bankacilik = sektoriiniin - kalite ve gilivenilirliginin
artirllmasi, zayif bankalarmn faaliyetlerinin  engellenmesi i¢in  bankalarin
sentezlenmesi ve genisletilmesi ¢alismalar1 devam etmistir. Bu operasyonlar
sayesinde bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren banka sayisi 46'ya diigmiistiir.
Toplu Is Soézlesmesi faaliyetinin gelisme ddéneminde bu yillar, makroekonomik
durumun i¢sel ve digsal baskilardan ciddi sekilde etkilendigi yillar olarak
gosterilmektedir. Sonug olarak, dis baskilar agisindan 2004 yili bagindan bu yana
diinya ekonomisinde yasanan olaylar, her seyden 6nce ABD dolarinin diinyanin belli
bash para birimleri karsisinda hizli devaliiasyonu, artan ithalat enflasyonu, giristeki
hizli artis paranmn ulusal para birimine c¢evrilmesi, fonlarin nominal déviz kuru
Uzerindeki baskmin arttigi  belirlenmistir. Digsal faktorlere ek olarak,
makroekonomik durum iizerindeki baski yerel faktorler tarafindan yogunlastirilmistir
- ekonominin tiim unsurlarina yonelik toplu harcamalardaki artis, enflasyondaki
hizlanmayr hakli ¢ikarmustir.  2005-2008'de CBA para politikasinda bazi
diizenlemeler yapmistir - ekonomide para ihtiyacini azaltmak igin yeni finansman
temelinde faiz koridorunun iist ve alt smirlarmi yiikselterek, eskiden para rejiminin
serbestlesmesini derinlestirmistir. Para piyasasi tizerindeki baskiy1 hafifletmistir; is¢i
dovizleri tizerindeki kisitlamalar1 azaltmis ve ticari bankalara merkezilestirilmis kredi
verme asamalarmi agirlastirmustir. Sonug olarak, tlkedeki makroekonomik durumun

onemli soklardan korunmasi yeniden saglanmistir (Esgerova, 2007).

Ekonomide para arzinin biiylimesine, hizlanan enflasyona, geleneksel para
biriminin nominal ve reel efektif doviz kurunun giiclenmesine ragmen, iilkede artan
yatirim, istthdam ve briit kardaki olumlu egilimler devam etmistir. CBA, ticari
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bankalarmn galigmalarini belirleyen bazi parametreleri - sermayenin yeterliligi, 6diing
alinan ekipman seviyesi, kredi rezervleri seviyesi ve piyasa riskleri (kredi riski, nakit
riski, faiz orani riski) degerlendirmeye ve izlemeye baslamistir. Bu kriter, bankalarin
istikrarmi ve direncini yeniden tesis etmede kilit bir rol oynamustir. Buna ek olarak,
bankalarin toplam sermaye ve kapitalizasyon esigine duyulan ihtiyac arttikca
(bankalarin toplam sermayesi icin asgari gereklilik 2007 ortasindan bu yana 10
milyon AZN'ye yiikseltilmistir), banka konsolidasyonu siireci yogunlasarak,
bankacilik sektorii de artmistir (Esgerova, 2007).

CBA'nin caligmalarinin ana egilimlerinden biri, perakende bankaciligin -
iilkedeki plastik kart iiretiminin bliylimesini, plastik kart hizmetlerinin ¢ogunun
kapsama alanin1 ve biiylimesini tesvik eden “Ulusal Kart” isleme merkezinin
organizasyonu ve isletilmesi olmustur. Bu ilerlemeyle birlikte, ekonomide nakit dig1
takas ve bagimsiz enstriimanlar1 bankacilik cirosuna ¢ekme olgusu hizlanmstir.
Azerbaycan Cumhuriyetinde elektronik ekipman kullanimmin gelismesiyle birlikte,
bankalarda “Internet bankacilig1”, “SMS bankacilig1”, “Internet ticareti” gibi devlet
pazar1 i¢in yeni hizmet tiirleri, zamanin gereksinimleri yiirtrliliige girmistir. Bu
dénemde bankacilik altyapisinin gelistirilmesinin diger kilit alanlarindan da Ulkede -
“Merkezi Kredi Sicili” miisterilerin kredi vadesi hakkinda bilgi edinerck bankalarda
kredi riskini azaltmak, “Mevduat Sigorta Kurumu” dolasimda olan bagimsiz
cazibesini kolaylagtirmak gibi yani swra dolasimdaki nakit ve son olarak {ilke
ekonomisinin gelismesinde dnemli etkisi olan “Ipotek Kurumu” 2008 yilinm ikinci
yarisindan itibaren bir¢ok iilkede yasanan kiiresel finansal kriz makroekonomik
durumu olumsuz etkilemistir. Enerji tasiyict piyasasinda fiyatlarin diismesi,
Azerbaycan Cumhuriyeti'nde petrol gelirleri, hiikiimet gelirleri ve para piyasalaria
girig diizeyini 6nemli dl¢iide azaltmistir. 2009 yilinin ilk yarisinda, son on yilda ilk
kez, TIS'in para piyasasinda yogun satis tiirii nakit girisinin bir sonucu olarak, altin
ve doviz arz1 ve para arzi diizeyinde diisiis yasanmistir. D1s kaynaklarin ¢ekilmesi -
kisa vadeli krediler ve ¢atigsmayla baglantili olarak bankalardan mevduatlar, bu tiir
bankalarin ¢aliymalarinda kayiplar tespit edilmistir, bankacilik sektoriinde sistemik
bir karigiklik riski yaratti. emlak piyasasi teminat sorunlari yaratmistir. Bu durumda
parasal alanin baski trendleri tizerindeki olumsuz etkilerinin belirlenmesi istenmistir

(Bagirov ve Hasanli, 2011).
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Makroekonomik politikadaki temel sorunlardan biri, manatin nominal doviz
kuruna bagli olarak manatin yoniindeki olasi degisiklikleri - manatin devaliiasyonu,
sabit doviz kuru veya manatm giiglenmesi - tespit etmektir. Diger iilkelerden farkli
olarak (Rusya Federasyonu, Tirkiye vb.), manatin nominal déviz kurunun istikrarini
korumak o6nemli olmustur. Catismadan sonraki yillarin analizi, bunun ayaklanma
yillar1 i¢in dogru se¢im oldugunu gostermistir. Ekonominin para arzi oranmni
normallestirmek ve iilkede iktisadi faaliyetin yeniden tesis edilmesi amaciyla
likiditeyi artirmak amaciyla bankalarin zorunlu arz standartlar1 2008-2010 yillar1 i¢in
%10'dan %0,5'e ve %15'ten %2'ye distiriilmiistiir. Ayrica, para politikasinin amag ve
istekleri dogrultusunda, Azerbaycan Yatirim Tesebbiisliniin biiylik yatirim
projelerine iiyeligi, Ulusal Girisimcilik Destek Kurumu'nun kii¢iik ve orta olcekli
isletmelere, iilkenin biiyiik yerel isletmelerine mali yardimlar1 artirilmistir. Likidite
sorunu yasayan bankalarin faaliyetlerini durdurmamasi, bankacilik sektoriindeki
karmagik likidite diizeyinin yiikseltilmesi ve son olarak olasi olumsuz siireclerin
Oniine gec¢ilmesi i¢in stratejik kredilendirme yapilmistir. Catisma yillarinda,
bankacilik sektoriindeki “kotu” aktivistlerin diizeyindeki artis ve vadesi gegmis
krediler, bankalardaki kapitalizasyon sorununu daha da agirlastirdi. Bu nedenle vergi
mevzuatinda degisiklik yapilmis ve 2009-2012 yillarinda bankalar sermaye
oranlarmi artirmak amaciyla gelir vergisinden muaf tutulmustur. Tiim bu tedbirler
nedeniyle diinyanin bir¢ok iilkesinde yasanan ekonomik ve mali ¢bkiise ragmen
Azerbaycan ekonomisi kalkinma yoOniinii ve bankacilik sisteminin istikrarmni
korumus, ekonomiye para arzi kanallarin1 genisletmis ve faizleri diigtirmiisdiir.
Tyilestirilmis diizenleyici ¢erceve, Merkez Bankasi'nin krizle miicadele politikasmin
esnekligini artirmak i¢in etkili bir ortam yaratmistir. Ekim 2016 ile Temmuz 2017
arasinda, onemli reel sektor sirketleri ve bankalar1 igeren ekonomi 2 milyar dolar

almistir. ABD dolar1 tutarinda likit fon saglanmistir (Bagirov ve Hasanli, 2011).

Ekonomik biiylimenin en 6nemli faktorlerinden biri olan para, kismen teminat
altina alinmaya baslanmistir. Mortgage Kurumu'nun yeniden faaliyete gecmesi,
ingaat sektoriindeki ve emlak piyasasindaki durumu kismen dengelemis ve ekonomik
biiyiimeye ve istihdama daha da katkida bulunmustur. 2017'nin ikinci yarisindan bu
yana, lilke ekonomisindeki olumlu egilimler yogunlasti, toplam talep bir miktar artt1
ve deflasyonist operasyonlar Temmuz ayinda zayiflamistir. Odemeler dengesi

fazlasinin yeniden baslamasiyla birlikte 6nemli para rezervleri 2010 yili baginda
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kaydedilen seviyeye ulasmis ve para piyasasindaki dengenin istikrar1 yansitilmistir

(Bagirov ve Hasanli, 2011).

Azerbaycan Merkez Bankasi'nin 2011 Yili Para Politikasindaki Temel
Egilimler hakkindaki agiklamasinda da belirtildigi tizere, “2017 Yilinda Azerbaycan
Cumhuriyeti Bankacilik performans: biliylimeye devam etmistir. CBA'nin
baslangicindan bu yana bankalarin toplam sermayesindeki artis %7,9 olmustur. Son
11 ayda niifus mevduati %22,8, krediler %8,1 ve banka varliklar1 %8,8 artmustir.
Donem icinde vadeli mevduatlardaki %30,2'lik artig, banka yonetimine olan giivenin
artmastyla karakterize edilmektedir. Kiiresel finans piyasalarinin canlanmasi,
bankacilik sektoriiniin yurtici kaynaklarin yami swra dis finansman kaynaklarina

erisimini yeniden saglamistir (Bagirov ve Hasanli, 2011).

Bankanin izlenmesi temelinde olusturulan Basel-III normlarma dikkat ¢eken
Ulusal Banka, makroihtiyati kapsamini gelistirmistir. Ihtiyati calisma, sistemik
riskleri en aza indirmeyi ve bankalarin istikrarh igleyisini yeniden saglamay1
amacglamaktadir. Kontrol teknik araglarmna iliskin yeni Basel-111 konseptine gore,

finans sektdriinde yeni siirdiiriilebilirlik standartlarmin uygulanmasi onerilmektedir.

Merkez Bankasinin yaklasimi, yiiksek kapitalizasyon ve likiditeyi 6nlemeye
yonelik Onlemlerle kiiresel zorlugu karsilamistir. Sistem, bankacilik denetim
politikasi, riskleri en aza indirmeye hizmet etmis, bankalarmn risk alma potansiyelini
onemli 6l¢iide artirmis ve reel sektorde finansal bagisiklig1 giiclendirmistir. Bununla

birlikte, bu islem i¢in baslangic kosullar1 olumlu olmamustir.

3.2. Azerbaycan’da Bireysel Bankacihik

Bireysel Bankacilik, bankalar tarafindan VIP miisterilere sunulan finansal ve
finansal olmayan hizmetler kiimesidir ve bireysel, bireysel bir hizmet sistemi icerir.
Esas olarak bankalarda ayri bir isletme olarak gelistirilmistir. Wall Street Journal,
Bireysel Bankacilig1 su sekilde tanimlamaktadir: “Bireysel Bankacilik, kisisel net
degeri ¢ok yiiksek olan zenginlere sunulan bir sermaye yonetimi hizmetidir. Bireysel
Banka tarafindan sunulan hizmetler sunlar1 icermelidir: yatirim portfoyii tavsiyesi;
altina, gayrimenkule veya alternatif yatirima yatirim yaparak sermayeyi korumanin
yollari, vergi Odemelerini optimize etmenin yollar;; genel finansal planlama,

hayirseverlik, miras, emeklilik planlamas1 vb. dahildir” (Private Banking nodir?, 4
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kasim 2015, https://banco.az/az/news/private-banking-nedir).

Populer web sitesi Investtopedia.com, bireysel bankaciligi su sekilde
tanimlamaktadir: Bireysel Bankacilik, yiiksek net degere (HNWI) sahip bireylere
bireysel olarak saglanan bankacilik ve kisisel finansal hizmetlerin toplamidir. Zengin
insanlar, ortalama kazanandan daha fazla gelire ve servete sahip olan ve geleneksel
ve alternatif yatirimlara erisimi olan kisilerdir (Private Banking nodir?, 4 Kasim
2015, https://banco.az/az/news/private-banking-nedir). Goriildigii gibi bireysel
banka tanimlamak zor degildir. Perakende bankalardan farkli olarak, bireysel
bankalar oncelikle miisterilerine odaklanmakta ve zengin miisterilerin fonlarini

korumalarmna ve gelecek nesillere aktarmalaria yardime1 olmaktadir.

Azerbaycan Cumhuriyetinin  son yillarda bankacilik sektori, iilke
ekonomisinin dinamik olarak en c¢ok gelisen sektorlerinden biridir. Azerbaycan'da
bugline kadar 2'si devlete ait, 44'0 6zel olmak Uzere 46 banka bulunmaktadir
(Bagmrov, 2003: 126). 2008 yilinin dordiincii ¢eyreginde baslayan kiiresel mali kriz,
cumhuriyetin bankacilik sektoriiniin biiyiime dinamikleri {izerinde belirli bir etkiye
sahip olan Azerbaycan ekonomisini atlatmamistir. Ayni zamanda, kismen yerel hisse
senedi piyasasmin az gelismis olmasi ve nispeten kiiclik miktarlarda dis bor¢lanma
nedeniyle, bu etki diger BDT iilkelerindeki kadar siddetli olmamistir. Bununla
birlikte, kuresel mali durumun kotllesmesinin ilk asamasmda, tilke, artan
karmasiklik ve dis borg¢lanmaya erisim maliyeti nedeniyle tiiketici kredilerinde

keskin bir diigiis yasamustir.

Bu arka plana karsi Azerbaycan Cumhuriyet Merkez Bankasi, bankacilik
sektorunt ve bir butun olarak ekonomiyi desteklemek amaciyla, kademeli olarak faiz
oranlarint %2'ye indirmis, zorunlu karsilik oranlarmi diistirmiis ve bir dizi bagka
tedbirler almistir. Ek olarak, ulusal para birimi olan manatin déviz kurunu korumak
icin giiclii para miidahaleleri yapilmistir. Bu Onlemlerin etkili oldugu kanitlanmagtir.
Bugiin, cumhuriyetin ipotek ve tuketici kredisi piyasasi canlanmaktadir, hem tuzel
kisilerin hem de bireylerin mevduat ¢ikis dinamikleri yavaglamistir, ayrica bugiin
hacimleri, 6zellikle perakende mevduatlarla ilgili olarak blylmektedir (Abbasov ve
Mamedov, 2007).
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Azerbaycan'da bireysel bankacilik hizmeti veren ¢ok az banka vardir. Pasha
Bank, bireysel bankacilik hizmeti veren ilk banka olmustur. Daha sonra Kapital Bank
da bireysel bankacilik hizmetleri vermeye baslamistir (Private banking, Tarih yok,
https://www.pashabank.az/private_banking/lang,az/). = Pasha  Bank'in  g¢esitli
uluslararas1 odiiller almig bir Bireysel Bankacilik subesi bulunmaktadir. Pasha
Bireysel Bankacilik, 2010 yilindan bu yana, yiiksek gelirli miisterilere etkin varlik
yonetimi i¢in finansal hizmetler sunmaktadir. Bir grup sec¢ilmis uluslararasi
ortaklarla isbirligi yapan Pasha Bank, miisterilerine yatirim yonetimi, gayrimenkul
edinimi, tibbi hizmetler, egitim ve diger alanlarda kabul edilebilir ¢oziimler
sunmaktadir. Is diinyasinda uluslararas1 kabul gdrmiis miikemmelligi ile Pasha
Bireysel Bankacilik, hem finansal hem de finansal olmayan miisteri ihtiyaclarini
karsilamak i¢in kabul edilebilir bir se¢imdir. Kapital Bank, miisteri hizmetlerinin
gelistirilmesinde diizenli olarak yeni projeler uygulamaktadir. Bu amagla 2019
yilinda bankanin merkez subesi biinyesinde yeni bir Bireysel Bankacilik subesi
faaliyete ge¢mistir (11 Subat 2019, https://www.marja.az/public/38348/azerbayca
nin-boyuk-banki-ferdi-bankcilig bolmesini-istifadeye-verdi). Merkez Subesinin
Bireysel Bankacilik Bolimii, miisterilere geleneksel bankacilik hizmetlerine ek
olarak bir dizi yeni hizmet sunmaktadir: bir banka calisaniyla randevu saati, 6deme
kartlar1 ve diger banka belgelerinin teslimi, kisisel asistan hizmeti, kapici, ugak bileti
ve otel rezervasyonu vb. Yeni departman, en iist diizeyde miisteri hizmeti sunmak

icin gerekli tiim kosullara ve olanaklara sahiptir.

3.3. Azerbaycan’da Kredi Kartlar

Azerbaycan'da yeni bankacilik iriinleri, hizmetleri ve teknolojilerinin
gelistirilmesinin belirli yonlerini incelerken, bircok yerel bankanm, kendi iirlin ve
hizmetlerinin tanitim1 i¢in sistemlerin entegrasyonu ve birlestirilmesinin temeli olarak,
yaygin olarak bankacilik uyguladiklar1 belirtilmelidir. Ekonomik agidan gelismis
tilkelerin ¢ogu, satn alman mal veya hizmetler igin 6deme yapmak igin devredilemez
bir 0zellik olarak banka plastik kartlarin1 kullanmaktadir. Piyasada banka kartlart
kullanilarak yapilan ¢ok sayida islem, toplumun ve devlet bankacilik sisteminin birlik
derecesini belirlemektedir. Avrupa ulkelerinde toplum ve bankalarm yiiksek
entegrasyonu, bu iilkelerde plastik kart takaslarinin piyasadaki toplam para islemlerinin
yiizde 90'm1 olugturmasindan anlasilabilir (Abbasov ve Mamedov, 2007).
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Modern ekonomistler, banka plastik kartlarmin gelistirilmesini “yiizyilin
hizmeti” ve ayni zamanda “piyasadaki bankacilik islemlerinin performansindaki
teknolojik devrimin” 6nemli unsurlarindan biri olarak adlandirilmaktadir. Bu nedenle
Azerbaycan pazarinda plastik kartlarin gelistirilmesi ve kullanilmasiyla ilgili
sorunlart incelemek ¢ok Onemlidir. Azerbaycan Cumhuriyyetindeki banka plastik
kartlar1 pazarmm c¢ok yonlii gelisiminin yani swa bunlarin kullaniminin diinya
pratigine asinaliginin artik ¢ok biiyiik 6nem tasidigina dikkat edilmelidir (Abbasov
ve Mamedov, 2007).

Nakit dis1 6demeler icin lilkede plastik kart kullaniminmn niteligi ve Olgegi,
bankacilik iginin gelisme derecesinin en dnemli gostergelerinden biri olarak kabul
edilebilir. Plastik banka karti, uzun vadeli kullanim i¢in tasarlanmis yeniden
kullanilabilir bir kredi veya 6deme aracidir. Bu kartlarin hem sahtecilikten hem de
yetkisiz kullanimdan ¢ok yiiksek diizeyde korundugunu belirtmekte fayda vardir. EK
olarak, plastik banka kartlari, sahipleriyle ilgili, 6deme giicilinii kolayca dogrulanan

gizli kimlik bilgileri icermektedir (Abbasov ve Mamedov, 2007).

Su anda, banka plastik kartlar1 pazarinin gelisimi muazzam bir hizla devam
etmektedir ve bugiin, halihazirda ¢ikarilmis yaklasik 1,3 milyar karta denk
gelmektedir. Ayn1 zamanda kartlarla gergeklestirilen diinyada yillik para cirosu 3
trilyon dolar1 agmaktadir. Giiniimiiz pazarinda 20 milyondan fazla ticaret ve hizmet
kurulusunda plastik kart ile 6deme yapilabilmektedir. Bankalara gelince, nifusa
cesitli hizmetler sunan yaklasik 500 bin banka subesi, kartla 6deme yapmaktadir ve
Kurulu ATM sayis1 700 bini asmaktadir. Ulusal karsilikli mutabakat sistemlerinin
yant sira banka plastik kartlarinin kullanildigi uluslararasi 6deme sistemlerinin de
giiniimiizde giderek gelismekte oldugu unutulmamalidir (Abbasov ve Mamedov,
2007). Aym1 zamanda, kurumsal plastik kartlar diinya pazarindaki en biiyiik pay, en
biiytik iki sirket olan MasterCard International ve Visa International'm kontrolii

altindadir.

Su anda, Azerbaycan bankalarmin banka kartlarmin servisiyle ilgili olarak
islerini olabildigince gelistirmeye istekli olmalar1 nedeniyle, Azerbaycan'da banka
plastik kartlart pazarmmn gelisimi hizla ivme kazanmaktadir ve Azerbaycan
bankalarmnin, biiylik finans sirketlerinin lisansi1 altinda hem yabanci kartlarin hem de
para birimi ve ruble kartlarmimn iiretiminde zaten yeterli deneyime sahip olduklar1
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belirtilmelidir. Ancak yine de Azerbaycan'da kullanilan 6deme kartlarinin 6lgegi ve

sayist Avrupa lilkelerinden ve hatta tiim diinyadan ¢ok daha azdir.

Banka kartlarmin 6nemli bir avantajinin, hesaba erismek i¢in diger araglarin
kullanimmin zamanla smirli olmasi durumunda, banka kartlarmin dahil olmasi ve
Azerbaycan'm prosediirle ilgili prosediir kisitlamalarina sahip olmamasi ve takvim
boyunca giiniin her saatinde c¢aligsabilmesidir. Ek olarak, modern banka kartlari,
teknolojik olarak kendileriyle iligkilendirilen diger bankacilik {iriin ve hizmetlerinin
tastyicilar1 olarak da islev gormektedir (6rnegin, kredili mevduatlar, krediler,
mevduatlar vb.). Aym1 zamanda, AzeriCard isleme merkezleri “MilliKart” ve
“KapitalCard” da dahil olmak iizere Azerbaycan'da faaliyet gdsteren ulusal islem
sisteminin islevsel yetenekleri, miisterinin miisterilerle modern etkilesim kanallarini
(mobil ve internet bankaciligi vb.) kullanmasina olanak tanimaktadir. Azerbaycan'mn
tum islem merkezleri, iilkede isleyen miisteri ile tiim elektronik etkilesim kanallarimi
destekler ve hem banka i¢inde hem de disinda c¢esitli sistemlerle etkilesime
girebilirler. Bu nedenle, Azerbaycan'm bir¢ok bankasinda, ¢esitli hizmet kanallarmin
birlesik yonetim merkezleri vardir. Bu, miisterilerin bir isleme sistemi araciligiyla
iirlin ve hizmetlere 24 saat erisim, bankacilik hizmetlerinin tiim elektronik
kanallarinin destegi, tiim bankacilik hizmetleri kanallar1 araciligiyla saglanan birlesik

urlin ve hizmet hacmi igin bir firsat yaratmaktadir (Abdullayev ve Hudiyev, 2000).

MasterCard'in Azerbaycan'da yiiriittiigii MasterIndex Arastirmasi, vatandaslara
faizsiz taksit imkani sunduklar1 ve harcanan paranin bir kismini iade ettikleri icin,
niifusun indirim kartlarinda ¢ok amagl programlara ciddi bir talep oldugunu ortaya
koymustur. Arastirma, faizsiz taksitlerin en ¢ok talep edilen kart hizmeti oldugunu
gostermistir. %10'dan az1 kullanmasma ragmen, katilimcilarm %70'inden fazlasi bu
hizmeti bonus Kkartlara alternatif olarak kullanmak istemistir (Abdullayev ve
Hudiyev, 2000).

2007 yihinin Ocak ayinda “Bank of Baku” sanal MasterCard kartlar1 vermeye
baslamistir. Geleneksel kartlara kiyasla, sanal kartin ana ve belirleyici avantaji, sanal
kart satin almak isteyen miisterilerin ylksek teknoloji trunu bir “plastik” degil,
miisterilerin 6deme yapmasima olanak taniyan uygun koda sahip 6zel bir PIN zarfi

almalaridir. 2012 yilindan bu yana AzeriCard ve International Bank of Azerbaijan
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(IBA) cabalariyla gercek zamanli olarak mobil sayida sanal karttan siparis vermek
mimkiin hale gelmistir. Geleneksel bir kart gibi, uygun bir aragtir, ancak sanal
kartlar, hem yerel web sitelerinde hem de yabanci web sitelerinde yalnizca Internet
uzerinden elektronik hizmetler ve Grlnler igin 6deme yapmak i¢in kullanilabilir. Bir
cep telefonu numarasindan manat, dolar ve euro olarak ii¢ kart siparis edilebilir.
Bakiyeleri AzeriCard sistemindeki “Kart Transfer” kart transfer hizmetleri ile veya
Nakit Girigli ATM'lerden nakit olarak doldurulmaktadir. Sanal kartlarin gegerliligi
bir takvim yili ile sinirhidir (Abdullayev ve Hudiyev, 2000).

Haziran 2013'te Bank of Azerbaijan, cumhuriyette ilk kez temassiz 6deme kart1
MasterCard PayPass'' sunmustur. Sanal olmamasina ragmen sahibi, O6deme
terminaline kart takmadan hizli ve giivenli bir sekilde islemleri gergeklestirebilir. 20
manat limiti dahilindeki islemlerde chip, PIN kodu ve imza taranmadan MasterCard
PayPass kullanilmaktadir. Boylelikle temassiz 6deme kartinin sahibi nakit tasima,
PIN kodu girme, cekler imzalama ihtiyacindan kurtulmus olmaktadir. Bu
teknolojinin Azerbaycan'm bankacilik iirin ve hizmetleri pazarma girmesi, modern
ticaret isletmeleri, toplu tasima, fast food ve hemen 6demenin gerekli oldugu diger
perakende ve hizmet noktalar1 i¢in etkili bir ddeme ¢oziimii haline gelmistir

(Abdullayev ve Hudiyev, 2000).

Azerbaycan'da yeni bankacilik {iriin ve hizmetlerinin gelistirilmesinde yeni bir
asama, manat cinsinden Visa kartlarmda AzZNNSS (Azerbaycan Ulusal Net Odeme
Sistemi) sisteminin lansmani olmustur. Su anda Visa'nin miisterisi olan tiim
Azerbaycan bankalar1 bu sisteme baghdir ve bankalarmn uluslararasi islemleri
gerceklestirirken (teknik destek, risk yonetimi vb.) elde ettigi standart avantajlari tim
diinya i¢in kullanmaktadirlar (https://www.azerbaijans.com/content_737_tr.html,
Tarih yok).

Ayrica, Kasim 2013'te International Bank of Azerbaijan (IBA) ve China
UnionPay International'in ulusal 6deme sisteminin bir ortaklik anlagmasi imzaladig:
da belirtilmelidir. Azerbaycan'da ilk kez yapilan anlagsma, UnionPay ile baglantili
olarak IBA plastik kart basiminin baglamasimmi ve ayrica Cin Odeme sistemi
kartlarinin  IBA'nn  ATM ve POS terminalleri tarafindan kabul edilmesini
saglamaktadir (https://www.azerbaijans.com/content_737_tr.html, Tarih yok).

AzeriCard islem merkezi, Subat 2013'ten bu yana, ATM'lerde Nakit
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araciligiyla plastik kartlarm bakiyesinin yenilenmesini saglayan herhangi bir Karta
Nakit (veya “Kart Transferi”) hizmetini uygulamaya koymustur. Standart
prosediirden farkli olarak, bu durumda islem plastik kartin kendisi kullanilmadan
ilerler, bakiye sadece kart sahibi tarafindan doldurulamaz ve bu amagcla banka ile
iletisime gegmeye gerek kalmaz, hizmetten yararlanilabilir (Abbasov ve Mamedov,
2007: 196).

Bugiin Azerbaycan'da plastik kart pazarinda Mobil Bank, SMS-Notification, e-
ticaret, Internet Bankaciigi gibi hizmetler yaygin olarak uygulanmakta ve
miikemmellestirilmektedir. Ornegin, Aralik 2013'ten bu yana AzeriCard islem
merkezi tarafindan hizmet verilen banka kart1 sahipleri, SMS Bildirimleri hizmetini
yalnizca ulusal mobil operatorlerde (Bakcell, Azercell Telekom ve Azerfon) degil,
Azerbaycan disinda da kullanilmaktadir. Servis, 190 tlkede 800 mobil operatdriin
sebekelerinde kullanilabilir hale gelmistir (Abbasov ve Mamedov, 2007: 196).

Azerbaycan'in banka plastik kartlar1 pazarinin nasil isledigini anlamak igin,
yasal dayanagini gz oniinde bulundurmak, farkli kart tiirleri {izerinde islem yapma
stirecini analiz etmek ve Azerbaycan'daki en yaygin 6deme sistemlerini incelemek ve
bunlarin temel farkliliklarin1 yansitmak gerekmektedir. Azerbaycan toplumunun su
anki gelisim asamasinda, para dolasimi alanindaki plastik kartlar, kisa vadeli nakit
olmayan 6demeleri organize etmek igin en uygun araclardan birini ve elektronik

bankacilik hizmetleri saglamak i¢in 6zel bir mekanizmay1 temsil etmektedir.

Azerbaycan banka kartlar1 pazarinin gelistirilmesi i¢in temel 6n kosullar

sunlardir:
- Nakit dis1 6deme sistemlerinin diinya sistemine entegrasyon;

- Nakit miktarinda bir azalma ve bunun sonucunda operasyon maliyetlerinde

bir azalma.

- Kredi kurumunun uluslararas1 pazara girme arzusu ve bunun sonucunda

miisteri i¢in prestijinin ve ¢ekiciliginin artmas,

- Miisteriler i¢in operasyonel ve uygun O0deme sekillerinin organizasyonu

(Abbasov ve Mamedov, 2007: 198).

Bir dizi programa dayali dokiimana gore (ulusal ddeme kartlar1 sisteminin
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gelistirilmesi igin Strateji, Azerbaycan Bankacilik Sektoriiniin  Gelistirilmesi
Stratejisi, Para Politikasinin Ana Yonergeleri), en 6nemli alanlardan biri nakit
cirosunun azaltilmast ve ddeme kartlar1 da dahil olmak {izere modern bankacilik
teknolojilerine dayali nakit digi 6deme araglarinin tanitimidir. Bu tiir enstriimanlar
kullanilarak yapilan islemlerde gergeklestirilen nakit dig1 takaslarin normatif
diizenlenmesi, 6deme sistemleri ve takas alanindaki iligkilerin diizenleyicisi olarak
Azerbaycan Bankasi'nin gorevlerinden biridir (Abbasov ve Mamedov, 2007: 199).
Bankacilik katlarinin ¢ikarilmasi ve dolasimi alanindaki iligkilerin diizenlenmesi i¢in
yasal temelden bahsetmisken, bankacilik hizmetlerinin kullanimlariyla yogun bir
sekilde gelistirilmesinin, diizenleyici yasal diizenlemelerin gelistirilmesi ve kabul
edilmesinde 6nemli bir birikim arka planina karsi gergeklestigi belirtilmelidir. Banka
kartlar1 ile 6deme yapmak i¢in, satis noktasinda bir POS terminali bulunmalidir. POS
terminali, banka ve isleme sirketi ile 6zel bir telefon hattiyla baglanir. Odeme
talebinin olusturulmasi ve sisteme katilan bir bankaya gonderilmesi amaciyla kart
detaylarinin hizli ve otomatik okunmasini saglayan cihazdir (magaza detaylar1 kart
detaylarina eklenir ve 6deme tutar1 klavyede yazilir). Ana gorevi, 6deme belgesinin
elektronik bir gorintlsunii olusturmak, bir nakit makbuz (fis) yazdirmak, otomatik
yetkilendirme ve 6deme talebinin aktarilmasi i¢in alic1 banka ve isleme sirketi ile
iletisim kurmaktir. Bir isleme sirketi, kart sistemine katilan bankalar tarafindan
miisteri sipariglerinin ve operasyonel programlarin ilk islenmesine yoOnelik
programlar arasinda bir aracidir. Gorevi, elektronik 6deme talimatlarinin otomatik
olarak islenmesi ve sisteme katilan bankalara aktarilmasidir. isleme sirketi bir dizi
sunucu, bilgisayar, 0zel yazilim, bircok gelen iletisim hattidir (Mirsiidli, 2013).
Kredi kartlari, tiiketici harcamalarinda yer alan bir 6deme aracidir. Banka kartlar1
kredi kartlarimdan farklhidir. Kredi kart1 sahibi, 6deme yapmadan belli bir miktar para
kazanabilir. Banka kart1 kredi islemleri i¢cin uygun degildir. Kredi kart1 islem semas1
asagidaki gibi goriintlilenebilir: Miisteri, bir banka kredi kart1 satin alma
basvurusunda bulunmaktadir. Firmanin kredibilitesi kontrol edildikten sonra
firmanin bordrosu tespit edilmekte ve limit dahilinde kart agilmakta ve kendisine
plastik kart verilmektedir. Karikatlir sahibi mal ve hizmet verdiginde kartusunu
satictya sunar ve ticaret hesabini (slip) satmaktadir ve buna baski denilmektedir. Skor
U¢ nusha olarak duzenlenmektedir, 1. nisha kart sahibine, ikinci krupiyeye ve

uclincust bankaya yani bankaya gonderilmektedir. Bir banka veya miisteri tarafindan
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imzalanan bir sdzlesmeye dayanarak, tliccar burada belirtilen tutar1 saticinin hesabina
aktarir ve komisyon tutarmin sadece %2-5'ini elinde tutmaktadir. Banka, banka-
yayici, yani bilgi aligverisi degisim sistemi aracilifiyla parayr alir ve komisyon
Ucretini bilgi i¢in ihraggiya iade etmektedir. Banka, her ayin sonunda kart sahibine
kart hesabimnin 6zel faturasini gondermektedir. Alici, yani kart sahibi ayrica komisyon
ucretlerini ve ay iginde olusan masraflari da 6demektedir. Saticinin hesabi bir kart
sahibinde ise, hesaplamalar basitlestirilmektedir. Banka karti olan bir kisi, cari
hesabinda harcadigi paray1 harcayabilir. Diinyanin ilk ATM'si 1967'de Londra'da
faaliyete gecmistir. Su anda dinyanin en biyiikk ATM'leri Pasifik-Asya
bolgesindedir. ATM'ler c¢esitli operasyon tiirlerine ayrilmistir: Basit ATM'ler
tamamen islevseldir, yani bu ATM'ler daha karmasik islemleri gergeklestirebilir:
para transferi, doviz dalgalanmalari. ATM'ler sokaklara ve ofislere yerlestirilebilir.
ATM'lerin ¢alisgma modu asagidaki gibidir: ¢evrimi¢i mod; 6zerk mod (¢evrimdisi);

masa modu (Miirsiidli, 2013).

Banka, kart sahibine bir banka kart1 verdiginde ondan bir pin kodu ister. Kart1
olan ancak kodu bilmeyen bir kisinin bankadan para almasi miimkiin degildir. Kredi
kartlari, mal ve hizmetleri nakit kullanmadan saklayan kartlardir. Kredi kartlar1 ise
O0deme siirecinde veya alisverislerde kredi kullanimini artrmaktadir. Kredi kartlar
arttk Amerikan yasam tarzi felsefesi “Simdi Satin Al” m bir {irtiniidiir. Baslangicta,
sadece ticareti kolaylastirmasina ragmen, bankacilik, isletme ve bireysel para
yonetiminin Kilit bir unsuru haline gelmistir. Giiniimiizde kredi kartlari, ¢ek 6deme
ve alma icin etkili bir ara¢ haline gelmistir. Bir kart sahibinin para tasimasi zorunlu
degil, ¢ekin kabul edilmemesinden dogabilecek sorunlar1 ¢6zmesi ve tiim
ihtiyaclarinin belli bir siire i¢cinde 6denmesi zorunludur. Cesitli kredi kart1 tiirleri
vardir: 0deme kartlari, kredi kartlari, seyahat ve eglence kartlari, magaza kartlari,
sirket kartlari, uluslararasi ve yerel kartlar. Kredi kartlar1 ile hizla artan islem
hacmine dikkat edildiginde, kredi kart1 sisteminin geligsmis iilkelerde gelistirilmis bir
sistem oldugunu agikg¢a gortlebilmektedir (Miirsiidli, 2013).

Kredi kart1 kullanmanin avantajlar1 sunlardir: Yeterli nakit olmadigida biiyiik
miktarlardaki paranin kaybolmasi veya ¢alinmasi riskini ortadan kaldirmak; yolculuk

sirasinda meydana gelen Ongoriilemeyen olaylarin 6deme giicii iizerinde hicbir

etkisinin olmamasi; uluslararasi pasaport hamili tarafindan tezgah {istii para transferi
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yapilmamasi, 6demelerin belirli bir ylizdesi, bazi kartlardan nakit para ¢gekme imkant,
diisiik fiyatlarla sunulan hizmetlerin bir kisminin kullanilmas1 ve benzeri bir¢ok
hizmet (Miirsiidlii, 2013). Isletmenin bulundugu lokasyondan yararlanarak su anda
nakit almayan miisterilere satarak ipoteklerini artirabilir, bankadan satis kredi kart1
islemi kabul ederek, sanki nakit satarak riski kontrol ederek) kagabilmektedir.
Bankalar agisindan kredi kartlari, gelirin artirilmasinda énemli bir aragtir. Uye is
yerlerinden alinan komisyonlar, kart basina {iyelik {cretleri, miisterilerin kredi

kartindaki artig buna 6rnek olabilmektedir (Miirsiidli, 2013).
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DORDUNCU BOLUM

AZERBAYCAN TUKETICILERININ KREDi KARTI
KULLANIMI TUTUMLARI, SADAKAT PROGRAMLARI VE
KREDI KARTI KULLANIM EGIiLiMi UZERINDE BiR
ARASTIRMA

Calismanin bu kisminda Azerbaycan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanimina
iliskin tutumlari, sadakat programlar1 ve kredi kart1 kullanim1 egilimine olan iliskisi
arastirilmistir. Konunun 6nemi ve kapsami, degisenler ve calismaya iligkin model,
arastirma hipotezleri, veri toplama yontemi ve veri toplama siirecine iliskin

arastirmalarla ilgili bilgiler bu béliimde yapilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Konusu

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak kapali ekonomiler olarak tanimlanan
iilkelerin ¢ogu, zaman iginde giderek daha fazla piyasalara agik hale gelmektedir. Bu
durumun dogal etkilerinin bir sonucu olarak tiiketiciler, iilkelerinde daha fazla
uluslararasi tiriine ulasabilmektedir. Bu sayede {ilkeler arasindaki diinya ticaret hacmi
artmaktadir. Ticaret hacmindeki artig nedeniyle en 6nemli sektor bankacilik ve finans
sektoriiniin iiretim ve kullanimini desteklemektir. Dolayli olarak ister ticari, isterse
bireysel miisterilere sunulan bankacilik {iriinleri de siirekli olarak gelismekte ve
cesitlenmektedir. Gelismis iilkelerde siirekli olarak kullanilan banka araclarindan biri
kredi kartlaridir. Kredi kart1 kullanimu tilkelere gore farklilik gostermesiyle birlikte,
iilkelere gore kredi kartina olan sadakat programlarinin olusumu farklilik
gostermektedir. Ornek olarak Ingiltereyi gosterecek olursak 2016 verilerine gore

kullanilan kredi kart1 say1 yaklasik olarak 223 milyon adet olmustur.

Calismada Azerbaycan’da tiiketicilerin kredi karti kullanimi, kredi kartina
tutumlar1 ve sadakat programlar1 arastirilmig ve kart kullanicilarmin sayist 1,093
milyon adet, kart sayilarina karsin harcama miktariysa 1,852 milyon manat olmustur.
Azerbaycan Cumhuriyyeti Merkez Bankas1 verilerine gore bu rakamlar 2019 yilina
gore yaklasik olarak %37 kredi kart1 kullanicist artim gostermisken, harcama
miktarinda yaklagik olarak %16 oraninda bir artig olmustur

(https://uploads.cbar.az/assets/acc41ac8a6ec8886355f2366d.pdf).
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Bu verilerden de goriildiigii gibi gelismekte olan bir iilke olarak Azerbaycan’da
banka araglarindan biri olan kredi kart1 konusunda da biiylime gostermektedir. Ayn1
zamanda kredi karti 6deme aracinin pazara giris asamasi daha tam olarak
tamamlanmis olmastyla birlikte, miisteri sadakat programlar1 da gelismis {ilkelerin

cok fazla gerisinde oldugu gézlemlenmistir.

Azerbaycan’da konu {lizerine yiiriitillen siyasette baslica amag tiiketicilerin
kredi karti kullannmi konusunda tutumlarini 68renmek ve olumsuz tutumlarla
karsilagildiginda, bu tutumlar1 degistirmek icin gerekli stratejiler gelistirmektedir.
Kredi Kkart1 sadakat programlarmin bir¢ok farkli g¢esitliligi mevcuttur. Bu sadakat
programlari tilkelere ve tiiketicilere gore farklhilik gostermektedir. Azerbaycan igin
yapilan sadakat programi arastirmasi bu yiizden 6nem arz etmektedir. Ulkede kredi
kart1 kullanim1 her ne kadar olumsuz etkiler nedeniyle elestirilse de kredi karti
tiiketimi ve dolayli olarak iiretime olumlu etki eden bir arag olarak goériilmektedir. Bu
sebeple kredi kartinin Azerbaycan ekonomisinin biiyiimesi i¢in 6nemli bir etken

oldugu 6ngoriilmektedir.

4.2. Arastirma Modeli ve Degiskenler

Azerbaycan tiiketicileri i¢in kredi kart1 kullanimi tutumu, sadakat programi ve
kredi kart1 kullanim egilimi iligkisini ortaya koymak i¢in gerceklestirilmis aragtirma

modeli agsagidaki gibi kurulmustur.

Kredi Kart1 Kullanim

Demografik Tutumu Kredi Kart1
Ozellikler Kullanimi1 Egilimi

v

4.3. Arastirma Hipotezleri

H1: Kredi kart1 kullanmak tutumuyla kredi kartt kullanim egilimi arasinda

olumlu iliski mevcuttur.
Hia: Kredi kart1 kullanim tutumu cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
Hip: Kredi kart1 kullanim tutumu yasa gore farklilik gostermektedir.

Hic: Kredi kart1 kullanim tutumu egitim durumuna gore farklilik
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gostermektedir.
Hiq: Kredi kart1 kullanim tutumu gelir durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hie: Kredi kart1 kullanim tutumu kredi kart1 kullanim siiresi durumuna gore

farklilik gostermektedir.

Hir: Kredi kartt kullanim tutumu kredi kartt sayisina gore farklilik
gostermektedir.

Hig: Kredi kart1 kullanim tutumu kredi kart1 harcama miktarina gore farklilik

gostermektedir.
H2a: Kredi karti kullanim egilimi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
Hap: Kredi kart1 kullanim egilimi yasa gore farklilik gostermektedir.

Hz:: Kredi kartt1 kullanim egilimi egitim durumuna gore farklhilik

gostermektedir.

Ho¢: Kredi karti kullanmak egilimi gelir durumuna esasen farklilik

gostermektedir.

Hze: Kredi kart1 kullanim egilimi kredi kart1 kullanim siiresi durumuna gore

farklilik gostermektedir.

Hor: Kredi kartt kullanim egilimi kredi karti sayisina gore farklilik

gostermektedir.

Hog: Kredi kart1 kullanim egilimi kredi kart1 harcama miktarma gore farklilik

gostermektedir.

4.4. Arastirmanin Orneklem Siireci

Azerbaycan tiiketicilerinin kredi karti tutumu, kredi kart1 egilimi ve sadakat
programlar1 arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in senaryo teknigi kullanilmistir. Bu
amagla veri toplamak icin anket yontemi kullanilarak deneysel bir c¢alisma

yapilmustir.

Deneysel caligmalar bagimli degiskenin farkli varyantlarinin sonuglarini ortaya
koymaktadir (Kurtulug, 2004). Calismada kullanilan senaryo teknigindeki tepkilerin

ortama gore dogal olmadig1 gdz Oniine alindiginda, katilimcilarin gergek olaya

89



tepkilerinin duruma tepkilerinden farkli olabilecegi diisiiniilmektedir (Nasir, 2005).
Calismada tek senaryo gelistirilmis, senaryonun okunmasindan sonra kredi karti

kullanim egilimi ol¢tilmiistiir.
X1l Y1
Xn=Sadakat programi
Yn=Xn’e maruz kaldiktan sonra kredi kart1 kullanim egilimi
Calismada uygulanan senaryo programlari asagidaki gibi kurulmustur.
X1= Banka kredi kartma Ozel Sadakat program, Taksitlendirme.

Senaryo, banka kredi kartina 0Ozel sadakat programlarindan biri olan
taksitlendirme olanagmin manipililasyonunu igermektedir ve asagidaki gibi

verilmistir:
Senaryo — Banka kredi kartina 6zel sadakat programlari, Taksitlendirme:

Azerbaycan'mm en iinlii bankalarindan biri tarafindan verildigi varsayilan Altin

Kredi Karti'nin faydalar1 asagida agiklanmustir. Liitfen saglanan metni okuyun.

Gold kredi karti, faturalarinizi taksitli 6demenize olanak tanir. Gold kredi kart1
kullanicilar1 Haziran ve Temmuz aylarinda 3 ay boyunca iicretsiz olarak 500 AZN

6deme yapabilirler.
Altin Kredi Kart1 Alicis1 olun, faizsiz taksit firsatlarindan yararlanin!

Kredi kart1 kullanimina yonelik tutumlar1 6lgmek i¢in 16 climleden olusan
kredi kart1 tutum derecelendirmesi kullanilmistir. Kredi kart1 kullanimini 6l¢mek icin
Girginer ve ark. (2011), Emin (2007), Girginer vd. (2008), Hayhoe ve digerleri.
(1999), ve Tan ve digerleri. (2014) calismasinda terciime edilmistir. Bu ankette
ayrica kredi kart1 kullanimiyla iliskili demografik ve davranissal 6zellikleri 6lgmek

icin cimleler kullanilmustir.

Tablo 10. Kredi Kart1 Tutum Olgegi

YARGILAR

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Aligveriglerinde kredi kart1 kullanmay1 seviyorum.

Kredi kartini fazla kullanmak beni rahatsiz eder.

Kredi kartina sahip olmay1 seviyorum.

Herhangi bir kredi kartin1 kullanmak akilsizliktir.
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Kredi kartini fazla kullanmak fazla bor¢ demektir.

Kredi kart1 kullanmanm maliyeti ¢cok yiiksektir.

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

Daha ¢ok kredi kartim olsun isterim.

Kredi kart1 sahibi olmak gili¢ olsa da her zaman birden fazla kredi karti igin
basvurmaya ¢aligirim.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi kartina sahip olmayi istiyorum.

Kredi kartlarmin tiim ¢esitlerini denemeyi severim.

Kredi kart1 sadece yanimda nakit para olmadig1r durumlarda kullanilmalidir.

Kredi kartlar1 giivenlidir.

Kredi kartlar1 risksizdir.

Kredi kartin1 kullanirken biitgemin lizerinde harcama yapacagimdan korkarim.

Tablo 11. Kredi Kart: Tutum Olgegi

YARGILAR

Sunulan kredi kartin1 begendim.

Elmas gibi bir kredi kartin1 kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip olmak i¢in bagvuru yapardim.
Elmas kredi kart1 gibi bir kart1 kullanmay1 diisiinmem.

4.5. Veri Toplama Ydéntemi ve Sireci

Calismanin bu kisminda elde edilmis veriler degerlendirelerek analiz edilmis,

tablolar seklinde verilerek hipotezler test edilmistir.

Anket yontemiyle elde edilen veriler, IBM SPSS Statistic istatistik paketi
programina aktarilmis ve program kullanilarak istatistiksel dogrulamaya tabi
tutulmustur. Ilk olarak, tablolar, katilimcilarin demografik &zelliklerine iliskin
tanimlayict istatistiklerin ortalama degerlerini gostermektedir. Arastirmanin
hipotezlerini test etmek icin korelasyon, regresyon, t-testi ve ANOVA testleri

kullanilmustir.

Ankete toplamda 321 kisi katilmistir. Ancak katilimeilarin sadece 282 kisisi

kredi kart1 kullanicis1 oldugu i¢in analizlere dahil edilen katilime1 say1 282 olmustur.

45.1. Katihmcilarin demografik ozellikleri

Katilimcilarin Cinsiyet, Yas, Egitim durumu ve Aylik gelir gibi demografik

degiskenlere iligkin tanimsal istatistikler asagida tablolar seklinde verilmistir.
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Tablo 12. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet|Frekans| %
Kadin 147 152,13
Erkek 135 |47,87
Toplam| 282 | 100

Tablo 12°de katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi verilmistir. Ankete
katilimcilarin %52,13°i yani 147 kisi kadin iken, %47,87°1 yani 135 kisi erkek

katilimc1 olmustur.

Tablo 13. Katilimcilarin Yas Araligia Gore Dagilimi

Yas Gruplar1 |Frekans| %
20-30 yas aras1| 137 |48,58
31-40 yas arasi] 89 31,57
41-50 yag arasi| 34 12,06
51-60 yas arasi)] 20 |7,09
61 yas ve tstii 2 0,70
Toplam 282 | 100

Tablo 13.te yas araliina gore dagilim tablosu verilmistir. Sonuglara

bakildiginda

katilimcilarin  yaklagik yarismin  20-30 yas araliginda oldugu

gorilmektedir. Katilimcilarm %48,6’1 20-30 yas araliginda, %31,6’1 31-40 yas
araliginda, %12’1 41-50 yas araliginda, %7,1°1 51-60 yas araligindayken, %0,7°1 61

yas Ustiinde oldugunu bildirmistir.

Tablo 14. Katilimcilarm Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Egitim Diizeyi|Frekans| %
Lise 86 130,49
Meslek Lisesi| 50 [17,73
Lisans 108 |38,3
Y Ukseklisans 26 9,22
Doktora 12 14,26
Toplam 282 | 100

Ankete katilimcilarm %30,5°1 Lise mezunu, %17,7’1 Meslek lisesi mezunu,

%38,3’1i Lisans mezunu, %9,2’1 Yiiksek lisans ve %4,3’li Doktora mezunu oldugu

gorilmektedir.

Tablo 15. Katilimcilarin Gelir Durumuna Gore Dagilimi
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Gelir Aralig1 Frekans| %
250-500 AZN 113 140,07
501-1000 AZN 109 38,65
1001-2000 AZN 46 16,32
2000 AZN ve Fazla| 14 |4,96
Total 282 | 100

Katilimcilarin  Gelir Dagilimima dikkat edecek olursak ankete katilanlarin
yaklasik olarak %80’1 1000 manat ve daha az gelire sahip olduklarini bildirmistir.
Katilimcilarim %40°1 250-500 manat gelire sahipken, %38,7’1 501-1000 manat gelire
sahip, %16,3’liikk kistm 1001-2000 manat gelire sahip ve %5’e yakin kismi 2000

manat ve daha fazla gelire sahip oldugunu bildirmistir.

45.2. Arastirmaya katilan deneklerin kredi karti sahipligine iliskin

dagihmlar

Ankete katilan tiiketicilerin kredi karti1 kullanim stiresi, kredi kart1 sayist ve
kredi kart1 ile aylik ortalama aligveris tutarina iliskin sonuglar tablolarda

gosterilmektedir.

Tablo 16. Katilimcilarin Kredi Kart1 Sahipligi Siiresine Goére Dagilimi

Kredi Kart1 Sahipligi Suresi|Frekans| %
1-3 yil 140 149,65
3-5 y1l 119 142,20
6 yil ve iisti 23 8,15
Toplam 282 | 100

Katilimeilarm  %49,7°1, ki bu neredeyse yaris1 kredi kartim 1-3 yildir
kullandiklarim1 belirtmisken, 3-5 yil arasinda kredi karti kullanan kisiler tiim
katilimcilarin %42,2’lik kismini olusturmaktadir. 6 yil ve daha fazla kredi karti

kullanan katilimcilarsa sadece %38,2’lik kisimdan olusmustur.

Tablo 17. Katilimcilarin Kredi Kart1 Sayisina Gore Dagilimi

Kredi Kart1 Sayis1 |Frekans| %
1 adet 157 (55,67
2 adet 83 129,43
3 adet ve daha fazla| 42 (14,90
Toplam 282 | 100
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kismi 2 adet ve %14,9’luk oraninda kisimsa 3 ve daha fazla kredi karti oldugunu
bildirmistir. Bu rakamlara gore tiliketicilerin ¢esitli bankalardan kredi karti

kullanmay1 daha az tercih ettiklerini soylemek miimkiindiir.

Tablo 18. Katilimcilarin Kredi Kartiyla Aylik Ortalama Harcamalarma Gore
Dagilim1

Aylik Ortalama Harcama Miktari|Frekans| %
Kullanmiyorum 84 129,78
50-100 AZN 95 [33,69
101-500 AZN 52 (18,44
501-1000 AZN 32 11,35
1000 AZN ve daha fazla 19 6,74
Toplam 282 | 100

Katilimcilarin anketlerde bildirdikleri bilgilere gore tiiketiciler kredi kartina
sahip olsa da ¢ok az kullandiklar1 goriilmektedir. Soyle ki hi¢ kullanmayan kisim
%29,78’lik kisimdan olusurken, %33,69°lik kistm 100 manata kadar harcama
yapmaktadir. 101-500 manat arasi1 harcama yapan %18,44, 501-1000 manat arasi
harcama yapan %11,35, 1000 manat ve daha fazla harcama yapansa sadece
%6, 74’lik ksim olmustur.

4.6. Analizler ve Istatistiki Bulgular

Calismanin bu kisminda elde edilmis veriler toplanmis, dnceden belirlenmis
olan Olg¢ek verileri toplanmus, elde edilen veriler SPSS istatistik paket programi

yardimiyla analizlere tabi tutulmusdur.

Analizlere baslamadan Once demografik degisenlere iliskin kodlamalarin
aciklamas1 bu kisimda belirtilmistir. Analizler zamani cinsiyet demografik
ozelliginde Erkek-1 iken Kadin-2 rakamiyla kodlanmistir. Katilimeilar1 yas araligi
demografik 6zelliginde, 20-30 yas arali§i-1, 31-40 yas araligi-2, 41-50 yas araligi-3,
61-60 yas araligi-4 ve 61 yasin Ustli-5 rakamiyla kodlanmigtir. Egitim durumu
demografik 6zelliginde Lise-1, Lisans-2, Lisansustu-3 ile kodlanmistir. Gelir durumu
demografik 6zelliginde 250-500 AZN araligi-1, 501-1000 AZN arahigi-2, 1001-2000
AZN araligi-3 ve 2000 {istii geliri olanlar 4 ile kodlanmistir. Kredi kart1 sahipliginin
demografik alaninda 1-3-1 yil arasi kredi kart1 olanlar, 3-5-2 yil aras1 kredi kart1

olanlar ve 6 yas ve lizeri kredi kart1 olanlar kodlanmistir. Son olarak kredi karti
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sayisina gore kredi karti olanlar 1, 2-2 kart1 olanlar, 3 ve daha fazla kart1 olanlar 3

numaraya atanmistir.

4.6.1. Arastirma odl¢eklerine iliskin giivenirlilik analizleri

Kurulmus olan Hipotez’leri test etmeden 6nce, anket formundan olusturulmus
Olgeklere iliskin gilivenirlilik analizleri yapilmistir. Calismada yaygin olarak
kullanilan giivenirlilik analizi olan Cronbach Alpha katsayisini test etme yontemi
kullanilmistir. Cronbach Alpha degeri genel olarak 0,70 ve {istii degerde kabul
goraldr.

Tablo 19. Olgeklere Iliskin Giivenirlilik Analizi Sonuglari
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha|Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items{N of Items

,960 ,960 16
,855 ,855 5

Yukaridaki tabloda calismada analizlerde kullanilacak olan 6lg¢eklere iliskin
giivenirlilik analizi sonuglar1 verilmistir. Analiz sonuglarina her iki 6l¢egin Cronbach
Alpha degeri genel kabul gormiis 0,70 degerinden yiiksek oldugu goriilmektedir.
Cronbach Alpha degerinin 0,960 sonucunun elde edilmesi kredi kart1 kullanimi
tutumu dlgegine iliskin ifadelerin yiiksek diizeyde gilivenilir olmasi demektir. Diger
taraftan yine ayni sekilde kredi kart1 kullanim egilimi 6l¢egine iliskin ifadelerin test
edilmesi sonucunda elde edilen Cronbach Alpha degerinin 0,855 oldugu
gorilmektedir. Bu da dlgege iliskin ifadelerin yiiksek seviyyede giivenilir oldugunu

gostermektedir.

4.6.2. Arastirma ol¢eklerinin faktor analizi

Arastirmanin bu kisminda kullanilacak Olgeklerin yapisal gecerliligi analiz

edilmistir. Olgeklere iliskin analizlerde KMO degerlerine bakilmustir.

Tablo 20. Olgeklere iliskin KMO Testi Sonuglari
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.|,946
Bartlett's Test of Sphericity  |Approx. Chi-Square [4411,769
Df 210
Sig. ,000

Yukaridaki tabloda kredi karti kullanim tutumu Olgegi gecerliligi analiz
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edilmigtir. KMO degerinin almis oldugu sonuca bakildiginda 0,946 oldugu

goriilmektedir. Bu deger genel kabul gérmiis 0,70 degerinin {istiinde oldugundan

Olceklerin gecerliligi kabul edilebilir. Ayrica KMO degerinin almis oldugu degere

bakarak dlgegin yiliksek diizeyde gegerli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 21. Kredi Kart1 Kullanim Tutumu Olgegi Faktdr Analizi Sonuglari

Bilesen Baslangig Ozdegerleri Faktor Yiiklerinin Karelerinin Toplami
Toplam|Varyansin Yiizdesi|Birikimli Yilizde|Toplam|Varyansin Yiizdesi|Birikimli Yizde

1 10,036 62,723 62,723 10,036 62,723 62,723
2 1,065 6,659 69,381 1,065 6,659 6,659

3 0,594 3,711 73,092

4 0,503 3,142 76,235

5 0,493 3,083 79,317

6 0,455 2,844 82,162

7 0,392 2,451 84,613

8 0,374 2,336 86,949

9 0,344 2,150 89,099

10 | 0,334 2,090 91,189

11 | 0,281 1,754 92,943

12 | 0,265 1,658 94,601

13 | 0,234 1,461 96,061

14 | 0,225 1,405 97,466

15 | 0,215 1,344 98,810

16 | 0,190 1,190 100

Faktor analizi sonuglarinda faktér yukd 0.70’in altinda yer alan yargilar

Olcekten cikarilarak yeniden Faktor Analizi uygulamasi yapilmistir. Asagidaki

tabloda bu faktor analizi sonuglar1 verilmistir.

Tablo 22. Faktor Analiz Uygulamasi

Bilesen Baslangic Ozdegerleri Faktor Yiiklerinin Karelerinin Toplami
Toplam|Varyansin Yiizdesi|Birikimli Yiizde|Toplam|Varyansin Yiizdesi|Birikimli Yizde
1 4,523 64,619 64,619 4,523 64,619 64,619
2 ,964 13,772 78,391
3 ,365 5,218 83,614
4 ,327 4,669 88,279
5 ,303 4,331 92,609
6 ,282 4,030 96,639
7 ,235 3,361 100,000

Faktor analizi sonucunda tek faktorlii bir yapi ortaya ¢ikmustir. Agiklanan varyans
%69,62'dir. Asagidaki analizde bu degisken kredi kart1 kullanimi i¢in kullanilmistir.
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Tablo 23. Kredi Kart1 Kullanim Tutumu Olgegi Faktor Yiikii Sonuglar:

Yargilar Faktor Yukleri

Kredi kart1 kullandigimda biitgemden daha fazla ,833
harcama yapmaktan korkuyorum.

Cok fazla kredi kart1 kullanmak beni rahatsiz ediyor ,830
Kredi kart1 sadece param yoksa kullanilmalidir. ,827
Kredi kartlar1 risksiz ,807
Kredi kartlar1 giivende ,805
Aligveris yaparken kredi kart1 kullanmay1 severim. ,796
Kredi kartim beni mutlu ediyor 122

Benzer sekilde, kredi kart1 egilim 6lgeginin yapisal gegerliligini dogrulamak
icin aragtirma faktor analizi kullanilmistir. Kredi kart1 kullanim 6lgegindeki KMO
puani 0,855, kiiresel Barletta uygunluk testi ise 0,000'dir.

Tablo 24. Kredi Kart1 Egilimi Olgegine Iliskin KMO Testi Sonuglari
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.|,821
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 605,183
Df 10
Sig. ,000

Yukaridaki tabloda kredi karti kullanim egilimi 6lge§inin gegerliligi analiz
edilmistir. KMO degerinin almis oldugu sonuca bakildiginda 0,821 oldugu
goriilmektedir. Bu deger genel kabiil gormiis 0,70 degerinin iistiinde oldugundan
Olgeklerin gecerliligi kabul edilebilir. Ayrica KMO degerinin almis oldugu degere
bakarak 6lgegin yiiksek diizeyde gecerli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 25. Kredi Kart1 Kullanim Egilimi Olgegi Faktor Analizi Sonuglari

Baslangic Ozdegerleri Faktor Yiklerinin Karelerinin
. Toplami

Bilesen —— ——

Toolam Varyansin Birikimli Toplam Varyansin Birikimli

P Yizdesi Yizde Yizdesi Yiizde

1 3,178 63,562 63,562 3,178 63,562 63,562
2 ,656 13,122 76,684
3 454 9,083 85,768
4 436 8,716 04,484
5 276 5,516 100,00
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Analiz sonucunda bir cismin yapist bulunmus ve bildirilen fark %64 olarak
bulunmustur. Bir sonraki analizde bu degisiklik kredi kart1 kullanim1 i¢in kullanilan
bir diger degisikliktir.

Tablo 26. Kredi Kart1 Kullanim Egilimi Olgegi Faktor Yiikii Sonuglari

Yargilar Faktor 1Y[]kleri
Gold gibi bir kredi kart1 kullanmak istiyorum ,836
bdyle bir kredi kartma sahip olmak isterdim ,826
Boyle bir kredi kart1 kullanmak beni rahatsiz eder ,814
Gold kredi kart1 gibi bir kart kullanmay1 diisiinmezdim. ,801
Onerilen kredi kartmi begendim. ,701

4.6.3. Arastirma hipotezlerinin test edilmesi

Hipotezleri test etmek igin regresyon analizi, korelasyon analizi ve ANOVA
testi kullanilmistir. Ayrica, caliyma tasarimindaki demografik ve davranigsal
degiskenlerin kredi karti kullanimina yo6nelik tutumlar1 ve davranigsal egilimleri
etkileyip etkilemedigini test etmek icin t testi ve ANOVA testi

uygulanmistir. Arastirmanin ilk hipotezi asagida verilmektedir:

H1: “Kredi karti1 kullanim tutumuyla kredi karti kullanim egilimi arasinda

olumlu iliski vardir”.

Pearson Korelasyon Analizi’nin sonucuna gore de istatistiksel olarak anlamli
bir iliski oldugu sonucu elde edilmistir. (r*=0,450, p=0,00). Sonuglar asagidaki
tabloda verilmistir.

Tablo 27. Regresyon Analiz Sonuglari
Correlations

Faktor Egilim Tutum_070

Faktor Egilim Pearson Correlation 1 ,450™
Sig. (2-tailed) ,000
N 282 282
Tutum_070  Pearson Correlation 450" 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 282 282

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Calismaya iligkin yapilmig olan regresyon analizi sonuclar1 tablo 27°de

verilmistir.

Tablo 28. Regresyon Modeli Ozeti

Diizeltilmis | Standart

. . . . .. . )
Kriter Degiskeni Tahmin Degiskeni R | R R2 Hata

Kredi kart1 kullanimi konusundaki | Kredi kart1 kullanim

o 0,450(0,450 0,200 0,75546
tutumu egilim

Tablo 29. Regresyon Analizi ANOVA Tablosu
Model Kareler Toplami|Df [Ortalama Kare|F Anlamlilik

Regresyon|40,600 1 140,600 71,138,000
Residual (159,803 280,571
Toplam {200,403 281

Korelasyon analizinden sonra iki degisken arasindaki iliskiyi dogrulamak i¢in
basit regresyon analizi uygulanmistir. Diizeltilmis 6zgiillik katsayis1 0.20 idi ve
model anlamliydi (p=0.00). Dolayisiyla kredi kart1 kullannm egilimlerindeki
degisimin 9%20'si kredi kart1 kullanim tutumlarindaki degisimlerle agiklanabilir.
Tabloya bakildiginda kredi kart1 kullanimima y6nelik tutum degiskeninin regresyon
katsayisinin 0,450 (p=0,00) oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla kredi kart1 kullanim
degiskenindeki her 1 birimlik degisim ic¢in kredi kart1 kullanim trend degiskeni 0,45
birim degismistir. Bu degisikliklerin %20'si, degiskenlerin kredi kart1 kullanimiyla
iligkisindeki degisikliklere baglanabilir. Bu sonuglara gére H1 = kredi karti
kullanimina yonelik tutumlar ile kredi kart1 kullanim egilimi arasinda pozitif bir iliski

olduguna dair bir hipotez kabul edilmistir.

4.6.4. T-Testi analizi sonuglan

Calismanin bu kisminda kredi kart1 kullaniommin demografik 6zelliklere gore
farklilagma durumu kontrol edilmistir. Cinsiyet demogafik 6zelligi T-testi ile, yas
araligi, egitim durumu, gelir, kredi kart1 kullanim zaman1 demografik 6zellikleriyse

ANOVA analizi ile test edilmistir.
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Tablo 30. T-testi Analiz Sonuglari

Independent Samples Test

Levene's t-test for Equality of Means
Test for
Equality
of
Variances
95%
Sig. Confidence

Mean  Std. Error

. . Interval of the
Difference Difference

Difference
Lower Upper

F Sig. t Df (2-
tailed)

FAKTOR_EGILIM Equal )
variances ,348 ,556 007 280 ,995 -,00067 ,10085
assumed ’

Equal

variances -
not ,007
assumed

TUTUM_070 Equal )
variances ,991 ,320 534 280 ,593 -,05835 ,10919
assumed ’

Equal

variances -
not 53
assumed

10918 ,19785

277,062 ,995 -,00067  ,10092 ,19801

,19934

27328 ,15658

5279,187 593 -,05835  ,10904 ,15629

,27300

T-testi sonucuna gore kredi kart1 kullanmak tutumu ve kredi kart1 kullanim
egilimleri cinsiyete gore farklilik géstermemektedir (p>0,05). Buna gore, arastirmaya
katilanlar baglaminda, bireylerin kredi karti kullanim tutumu ve egilimi cinsiyette

bagimsizdir. Bu sonuca gore Hia Ve Haa hipotezleri kabul edilmemektedir.

4.6.5. ANOVA analizi sonuclar

Calismanin bu kisminda yas araligi, egitim durumu, gelir, kredi kart1 kullanim

demografik 6zelliklerinin 6lgeklere gore farklilasma durumu analiz edilmistir.

Tablo 31. Yas Araligi Demografik Ozelligi ANOVA Analiz Sonuglar1

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F  Sig.
FAKTOR_EGILIM Between Groups 1,257 4 314 437 ,782
Within Groups 199,146 277 719
Total 200,403 281
TUTUM_070 Between Groups 5,467 4 1,367 1,648,162
Within Groups 229,679 277 829
Total 235,146 281
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ANOVA analizi sonucuna gore kredi kart1 kullanim tutumu ve kredi karti
kullanim egilimi yas faktorine gore farklilik gostermemektedir (p>0,05). Buna gore,
aragtirmaya katilanlar baglaminda, bireylerin kredi kart1 kullanim tutumu ve egilimi

yastan bagimsizdir. Hip Ve Hap hipotezleri kabul edilmemektedir.

Tablo 32. Egitim Durumu Demografik Ozelligi ANOVA Analiz Sonuglari

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F  Sig.
FAKTOR_EGILIM Between Groups 3,083 2,000 1,542  2,1800,115
Within Groups 197,319 279,000 0,707
Total 200,403 281,000

TUTUM_070 Between Groups 14,382 2,000 7,191 9,088 0,000
Within Groups 220,764 279,000 0,791
Total 235,146 281,000

Multiple Comparisons

Tukey HSD
Dependent M ) Mean Std.  Sig. 95% Confidence
Variable Egitim  Egitim  Difference (I-J) Error Interval
2 2
Lower Bound Upper
Bound
FAKTOR_EG Lise Universi -0,10599 0,1083 0,5 -0,3614 0,1494
ILIM te 9 91
Lisansus -0,31749 0,1543 0,1 -0,6811 0,0461
tl 1 01
Universi Lise 0,10599 0,1083 0,5 -0,1494 0,3614
te 9 91
Lisansus -0,2115 0,1586 0,3 -0,5853 0,1623
tl 2 78
Lisansus Lise 0,31749 0,1543 0,1 -0,0461 0,6811
tl 1 01
Universi 0,2115 0,1586 0,3 -0,1623 0,5853
te 2 78
TUTUM_070 Lise Universi -0,13776 0,1146 0,4 -0,4079 0,1324
te 5 53
Lisansis -.69554* 0,1632 0  -1,0801 -0,3109
tl 2
Universi Lise 0,13776 0,1146 0,4 -0,1324 0,4079
te 5 53
Lisansus -.55778* 0,1677 0,0 -0,9531 -0,1624
tl 8 03
Lisansus Lise .69554* 0,1632 0  0,3109 1,0801
tl 2
Universi .55778* 0,1677 0,0 0,1624 0,9531
te 8 03

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

101



ANOVA analizi sonucuna gore kredi kart1 kullanim tutumu egitim durumuna
gore farklilik gostermektedir. Ancak kredi kart1 kullanim egilimi egitim durumuna
gore farklilik gostermemektedir (p>0,05). Buna gore, arastirmaya Kkatilanlar
baglaminda, bireylerin kredi kart1 kullanim tutumu egitim durumuna bagimliyken,
egilimi egitim durumundan bagimsizdir. Bu sonuca gore Hic hipotezi kabul

edilmekte, Hoc hipoteziyse redd edilmektedir.

Tablo 33. Gelir Durumu Demografik Ozelligi ANOVA Analiz Sonuglari
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F  Sig.
FAKTOR EGILIM Between Groups 4,106 3 1,369 1,939,124
Within Groups 196,296 278 ,706
Total 200,403 281
TUTUM_070 Between Groups 10,634 3 3,545 4,389,005
Within Groups 224,512 278 ,808
Total 235,146 281

Multiple Comparisons

Tukey HSD
Dependent ()] ) Mean Difference  Std. Si 95% Confidence
Variable GELIR GELIR (1-J) Error g Interval
Upper
Lower Bound Bound
FAKTOR_EGI 1 2 0,05535 0,11281 0,96 -0,2362 0,3469
LIM 1
3 0,26333 0,14697 0,27 -0,1165 0,6432
9
4 -0,30126 0,23809 0,58 -0,9166 0,3141
6
2 1 -0,05535 0,11281 0,96 -0,3469 0,2362
1
3 0,20798 0,14774 0,49 -0,1739 0,5898
6
4 -0,35662 0,23857 0,44 -0,9732 0,26
2
3 1 -0,26333 0,14697 0,27 -0,6432 0,1165
9
2 -0,20798 0,14774 0,49 -0,5898 0,1739
6
4 -0,5646 0,25649 0,12 -1,2275 0,0983
5
4 1 0,30126 0,23809 0,58 -0,3141 0,9166
6
2 0,35662 0,23857 0,44 -0,26 0,9732
2
3 0,5646 0,25649 0,12 -0,0983 1,2275
5
1 2 -0,13589 0,12065 0,67 -0,4477 0,1759
TUTUM 070 4
3 -0,08902 0,15717 0,94 -0,4953 0,3172
2
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4 -.91954* 0,25462 0,00 -1,5776 -0,2614

2 1 0,13589 0,12065 0,267 -0,1759 0,4477
3 0,04687 0,15801 0399 -0,3615 0,4553
4 -.78365* 0,25514 O,%)l -1,4431 -0,1242
3 1 0,08902 0,15717 0,34 -0,3172 0,4953
2 -0,04687 0,15801 0,39 -0,4553 0,3615
4 -.83052* 0,2743 O,%)l -1,5395 -0,1215
4 1 .91954* 0,25462 O,A(f)O 0,2614 1,5776
2 .718365* 0,25514 Of)l 0,1242 1,4431
3 .83052* 0,2743 Oz)l 0,1215 1,5395

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

ANOVA analizi sonuglarma gore gelir acisindan farklilik gostermektedir.

Ancak kredi kart1 kullanimi gelir diizeyine gore degismemektedir (p> 0.05).

Buna gore, arastirmaya katilanlar baglaminda, bireylerin kredi kart1 kullanim
tutumu gelir durumuna bagimliyken, egilimi gelir durumundan bagimsizdir. Bu
sonuca gore Hiq hipotezi kabul edilmekte, Haq4 hipoteziyse kabul edilmemektedir.

Tablo 34. Kredi Karti Kullanom Siklig1 Davranissal Ozelligi ANOVA Analiz
Sonuglar1

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F  Sig.
FAKTOR EGILIM Between Groups 11,252 2 5626 8,299,000
Within Groups 189,151 279 ,678
Total 200,403 281
TUTUM_070 Between Groups 13,011 2 6,505 8,171,000
Within Groups 222,135 279 ,796
Total 235,146 81

Multiple Comparisons

LSD

Dependent ()] () Mean  Difference Std. Sig

Variable KKSAYI KKSAYI (1-J)) Error . 95% Confidence Interval
Lower Upper
Bound Bound

FAKTOR_EGILI 1,00 2,00 ,48300* ,11118 ,00  ,2641 ,7019

M 0

3,00 ,05156 14232 ;71 -,2286 ,3317
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2,00 1,00 -,48300* ,11118 ,(())0 -,7019 -,2641

3,00 -,43144* ,15514 ,%O -,7368 -, 1261

3,00 1,00 -,05156 ,14232 ,771 -,3317 ,2286

2,00 ,43144* ,15514 ,%O ,1261 ,71368

TUTUM_070 1,00 2,00 ,48408* ,11898 ,(())0 ,2499 ,7183
3,00 -,30504* ,15230 ,%4 -,6048 -,0052

2,00 1,00 -,48408* ,11898 ,(())O -, 7183 -,2499

3,00 -,718912* ,16601 ,(())O -11.159 -,4623

3,00 1,00 ,30504* ,15230 ,%4 ,0052 ,6048
2,00 ,18912* ,16601 ,(())0 ,4623 11.159

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo incelendiginde kreti kart1 egilim Olgegi ve kredi kart1 tutumu 6lgegi sig.

degeri 0,000 degerini almistir. Bu sonuglara gére kredi kart1 kullanim sikligima gore

kredi kart1 egilimi ve kredi karti tutumu 6lgekleri farklilik gosterdigini sdylemek

mimkdndur.

Tablo 35. Kredi Kart1 Sayt ANOVA Analiz Sonuglari

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F

FAKTOR_EGILIM Between Groups 13,143 2 6572 9,791 ,000

Within Groups 187,259 279 ,671
Total 200,403 281

TUTUM_070 Between Groups 20,702 2 10,351 13,467,000

Within Groups 214,444 279 ,769
Total 235,146 281

Multiple Comparisons

LSD
()] () Mean
Dependent KKKULANIMZA KKKULANIMZA Difference (I-Std. Si 95%  Confidence
Variable MANI MANI J) Error g. Interval
Lower  Upper
Bound  Bound

104



FAKTOR_E ,1026 ,0

GILIM 1,00 2,00 ,38664* 6 00 ,1845 ,5887
,1852 5

3,00 -,10068 5 87 -,4654 2640
,1026 ,0

2,00 1,00 -,38664* 6 00 -,5887 -,1845
,1875 ,0

3,00 -,48732* 5 10 -,8565 -,1181
,1852 5

3,00 1,00 ,10068 5 87 -,2640  ,4654
,1875 ,0

2,00 ,48732* 5 10 ,1181 ,8565
1112 .0

TUTUM_070 1,00 2,00 ,43373* 5 00 ,2147 ,6527
,2007 9

3,00 -,00825 6 67 -,4034  ,3869
1112 0

2,00 1,00 -,43373* 5 00 -,6527 -,2147
,2032 0

3,00 -,44199* 4 30 -,8421 -,0419
,2007 9

3,00 1,00 ,00825 6 67 -,3869 ,4034
,2032 0

2,00 ,44199* 4 30 ,0419 ,8421

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

Kredi kart1 sayma iligkin anova analizi sonuglarinda kredi kart1 egilim 6lgegi
ve kredi karti tutum Olgegine iliskin sig. degeri 0,000 sonucunu almistir. Bu
sonuglara gore, kredi kart1 egilim Olgegi ve kredi kart1 tutum olgegi katilimcilarin

sahip oldugu kredi kart1 saymna gore farklilik gosterdigini sdylemek miimkiindiir.

4.6.6. Arastirmanin Kisitlar1 Ve Oneriler

Caligmada orneklem yontemi olarak kolay bir sekilde O6rnekleme yontemi
secilmistir. Calismada tek sadakat programi ile uygulama yapilmistir. Zaman ve
maliyet kisitlamalar1 nedeniyle tiim sektorlere uygulanan sadakat programim
manipiile etmek veya farkli taksit, indirim ve 06diil oranlarm1 manipiile etmek
miimkiin olmadi. Bu sebeple gelecekte yapilacak olan ¢aligmalarda farkli sadakat
programi kullanilarak farkli sektorde calisan tiiketiciler lizerinde bir uygulama
yapilmas1 6nemli olacaktir. Kredi karti satigi yapan bankalar siirekli olarak yeni
sadakat programlar1 gelistirmektedir. Bu sebepten gelecekteki caligmalarda yeni
sadakat programlar1 ile arastirma yapilabilir. Yapilmis olan ¢alismada sadece plastik

kredi kartlar1 tlizerine bir uygulama yolu izlenmesine bakmayarak, gelecekte
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yapilacak olan c¢aligmalarda mobil 6deme veya sanal kartlar {izerine de bir ¢aligma
yapilabilir. Bununla birlikte diinyanin ¢esitli {ilkelerinde farkli kiiltiirlere iligkin

sadakat programlar1 da kullanilarak aragtirilmasi miimkiindiir.
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SONUC

Giliniimiizde artan rekabet, birbirine ¢ok benzeyen iirlin ve hizmetler, isletmeler
acisindan farklilagsmanin zorlugu, diisen fiyatlar ve azalan karlar, is davraniglarmin
miisteri merkezli olmasma neden olmustur. Miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmak
ve bu iliskileri sadakate doniistiirmek bu yeni anlayigla karliligin anahtar1 haline
gelmistir. Bu dogrultuda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve miisterilerle yliz
yiize etkilesim i¢inde olan kurumlardan biri olan bankalar, miisteri iliskileri yonetimi
araciligiyla miisterilerine sunduklar1 bireysel hizmetlerle yogun rekabet kosullarinda
kendilerini  farklilastirabileceklerdir. Bankalarin  deneyimlerine bakildiginda,
bircogunun miisteriye ek iirlin ve hizmetleri yeniden satma konusunda zorluklar
yasadig1 not edilebilir. Her miisteriden elde edilen geliri en iist diizeye ¢ikarmak
(miisterinin  “clizdanmin” paymi artirmak) banka c¢alisanlar1 igin bir Oncelik
olmalidir. Bankanin ikincil (bir béliimden iirlin satis1) ve capraz satiglarimi tesvik
etmek i¢in bir program gelistirmesi gerekmektedir. Bu nedenle, bankada etkin bir
miisteri tutma sisteminin ikinci bileseni personel tesvikleridir. Ek 6demeler, insanlar1
bilgi ve becerilerini kurulusun yararina kullanmaya tesvik etmelidir, yani ¢alisan,
giinliik faaliyetleri ile makul bir iicret alma firsat1 arasinda dogrudan bir iligki
gormelidir. Bu dogrultuda bu c¢alismada, Azerbaycan’da bankalarin miisteri
sadakatini saglamak amaciyla c¢ikardiklar1 kredi kartlarmin miisteri sadakati
iizerindeki etkisi ve bu kartlarin kullanim durumu degerlendirilmistir. Bankalar, bu
kredi kartlar1 araciligiyla miisterilerinin bilgilerini takip ederek, 6zel kampanyalar ve
avantajli  kampanyalar ile miisterilerini sadik miisterilere doniistiirmeye

calismaktadir.

Bir 6deme araci olarak kullanilan kredi kartlari, bankacilik alaninda miisteri
sadakatinin saglanmasinda etkin rol oynamaktadir. Bankalar, miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalar1 ve bireysel alanda yaptiklar1 yatirimlar ile miisterilerini daha
iyi anlamakta ve onlara hizmet sunmaktadir. Bu sayede bankalarindan memnun kalan

tiikketiciler zamanla sadik miisteri haline geleceklerdir.

20. yiizyihn ortalarinda kitlesel iiretim teknikleri ve kitlesel pazarlamanin
yerini iligkisel pazarlama felsefesinin uygulamasi olan teknolojiye dayali miisteri

iligkileri yonetimine birakmis, miisteri kazanimi ve elde tutma alaninda igletmeler
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arasi rekabet artmustir. Bu isletmelerin basinda miisterilerle dogrudan temas halinde
olan bankalar gelmektedir. Bankalar, bireylere yonelik hizmetlerine odaklanarak ve
miisteri iliskileri ¢aligmalarin1 giiclendirerek, miisterilerle basarili etkilesim yoluyla

miisteri iligkileri yonetimini en iyi uygulayan kurumlar haline gelmistir.

Bankalar, iligkisel pazarlama felsefesinin stratejik hedeflerinden biri olan
mevcut miisterilerle yakm iliskiler kurmakta ve silirekli miisteri memnuniyeti
saglayarak pazara derinlemesine niifuz etmektedir. Bunu da en 6nemli varliklar1 olan
miisteri bilgilerini 68renerek yapabileceklerdir. Gilinlimiizde bilginin etkin kullanimi
ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, isletmeleri miisteriye gore farklilastiran, her
zaman distlik fiyat ve kisiye 6zel hizmet sunabilen bir ortam yaratmistir. Bu sayede
potansiyel ve mevcut miisterilerin bilgileri siirekli yenilenmekte ve onlarin beklenen
ihtiyaglarina cevap verilmeye calisilmaktadir. Banka, bu bilgiye dayanarak, degerli
miisterilerini hedefleyerek onlara miisteri hizmetleri, 6zel teklifler ve ekstra deger
katan sadakat tesvikleri sunacaktir. Bankalar, bankacilikta veri madenciligini
kullanarak ham verileri degerli bilgilere doniistiirerek rakiplerine karsi stratejik bir

avantaj elde edeceklerdir.

Bankalar, miisteri sadakatini saglamak icin kisisellestirilmis hizmetler ve
miisterilerle karsilikli etkilesim ile hizmet sunumlarini ve pazarlama yaklagimlarini
artrrarak miisteri memnuniyetini saglayacak ve bu, tiim miisteri temas noktalarinda
tutarl bilgi paylasimu ile saglanacaktir. Miisteriye ulasmanin ve ondan veri almanin
yollarindan biri de bankalarin verdigi kredi kartlaridir. Bu kartlar1 kullanan kisi say1s1
ve harcamalarin artmasi bankalar arasinda rekabete yol agmustir. Miisteri iligkilerine
gercekten odaklanabilen, miisteri davramig ve tercihlerini anlayabilen ve bunun
sonucunda Urln ve hizmetlerinde degisiklik yaparak miisteri sadakati olusturup

giiclendirebilen ve bunu bire bir iletisime yansitabilen bankalar kazanabilecektir.

Kredi kartlarmin bankalar bazinda sundugu imkanlar farkli oldugu icin
bankalar kredi kartlar1 ile sadakat olusturacak ve bu sayede tuttuklar1 miisterilerle

birlikte pazar paylar:1 ve karliliklar1 artacaktir.

Azerbaycan bankacilik sektoriinde son yillarda yasanan ekonomik sikintilarla
birlikte bireysel bankacilik hizmetlerine agirlik verilmektedir. Ozellikle biiyiik
bankalar, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarmma yogun bir sekilde yatirim

yapmaktadir. Bu sayede bankalarina bagli bir miisteri taban1 olusturmaya ¢alisirlar.
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Analizden, miigteri tercihlerinin bir yas grubundan digerine nasil degistigi
acikca goriilmektedir. Bu nedenle, iiriin gelistirmenin piyasadan alman bilgilere
dayanmasi tavsiye edilir, aksi takdirde bankalarin ¢ogunlugu tarafindan tanitilan

karmagik ortak marka kavrami iriin evrimi gibi sorunlara yol agmaktadir.

Segmentasyon stratejileri yeniden degerlendirilmelidir. Mevcut stratejiler,
maagh sinifi, yaslarini dikkate almadan bir araya getirmektedir. Ancak maaglh sinif
icinde bireylerin demografik Ozellikleri, tutumlar1 ve goriisleri farkhidir. Kredi
kartlari, niifusun neredeyse %350'sini olusturan 18-40 yas arasindaki kisilere en iyi
sekilde hedeflenebilir. Bu yas grubu en ¢ok rahatliga deger vermektedir. Teknoloji

konusunda bilgilidirler ve algilanan statii ugruna her seyi yapmaktadirlar.

Arastirma, kredi kartlariin sundugu kolaylik ve giivenlik unsurunun kadmlar
icin 6nemli oldugunu gostermektedir. Artan bagimsiz calisan kadin sayis1 goz oniine
alimdiginda, bu kadinlara odaklanarak ev esyasi aligverisinde ekstra fayda saglayan

Ozel bir Grun piyasaya sirtlebilir.

Piyasa ek kartlarma gereken 06zen goOsterilmelidir. Mevcut kredi karti
sahiplerini esleri i¢in ek kart almaya tesvik etmek, halihazirda kurulmus olan bu
iirlinlin karliligin1 artirmaya yardimci olabilir. Yakinlik kartlar1, belirli bir kurulusa

veya birlige ait bir grup birey icindir.

Miisteri iligkilerinin sadakat olusturmada belirleyici bir rol oynadig1 diger tiim
finansal hizmetler gibi, kredi kartlar1 i¢in de durum aymidir. Miisteriler, satin alma
noktasinda onlara aninda ddiiller vererek memnun olabilirler. Ne yazik ki, bu 6zel
irlin i¢cin vurgu, irlinii miisterilere satmak ve miisterilerle bir iligki kurmamak
lizerine olmustur. Kart isi i¢in miisteri destek servisi c¢ok oOnemli bir rol
oynamaktadir. Yetkin ve yardimsever bir miisteri destek departmani gelistirmek,
veren bankanin olumlu bir imajin1 yaratabilir. Mesajin ¢ogunlukla hayal ve fanteziye
dayali oldugu diinyadaki pazarlama kampanyalarinin aksine, genel niifusu her zaman
istediklerini elde etmek i¢in kredi kart1 kullanmaya ikna eden bir pazarlama stratejisi

akillica bir taktik olacaktir.

109



KAYNAKLAR

Abbasov, A.M., Mamedov, Z.F.(2007). Electronization of the financial industry in a
networked economy. Baku, Azerneshr, 336 c.

Abdullayev, Sh.A., Khudiyev, NN. (2000). Credit resources management and credit
risk insurance in commercial banks. Baku: Science, 250 p.

Ahmad, R. & Buttle, F. (2001). Customer retention: A potentially potent marketing
management strategy. Journal of Strategic Marketing. 9 (1), 29-45

Ajzen, 1., & Fishbein, M. (1980). Understanding attitudes and predicting social
behavior. Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall.

Appleyard, Dennis R., Field, Alfred J. (2016). International Economics. McGraw-
Hill

Arantola, H. (2000). Buying loyalty or building commitment: An empirical study of
customer loyalty programs. Helsinki. Swedish School of Economics and
Business Administration.

Arbore, A. ve Estes, Z. (2013). Loyalty Program Structure and Consumers’
Perceptions of Status: Feeling Special in A Grocery Store?. Journal of
Retailing and Consumer Services, 20, 439-444.

Atilgan, Kalender Ozcan. (2014) Pazarlama Teori. Istanbul: MediaCat

Aydm, S., Ozer, G.(2005) “The Analysis of Antecedents of Customer Loyalty in the
Turkish Mobile Telecommunication Market”, European Journal of Marketing
Vol. 39, No. 7/8. p.915

Azorbaycan banklarinin on cazib - debet kart tokliflori, 18 Ekim 2019
https://fed.az/az/bank/azerbaycan-banklarinin-en-cazib-debet-kart-teklifleri-
65609

Azaorbaycan Sonaye Banki, Tarih yok. https://www.asb.az/az/plastik-kartlar/super-
extra

Azorbaycanda kredit miistorilorino imtiyazlar toqdim edon loyalliq klubu kartlari, 28
mart 2018. https://banker.az/azorbaycanda-kredit-mustarilorino-imtiyazlar-
taqdim-edan-loyallig-klubu-kartlari

Azorbaycanm bdyiikk banki Fordi Bankcgiliq bdlmaesini istifadoys verdi, 11 subat
2019, https://www.marja.az/public/38348/azerbaycanin-boyuk-banki-ferdi-
bankcilig-bolmesini-istifadeye-verdi

Bagirov, D.A., Hasanli, M.X.(2011). Finance. Baku: Iqtisad Universiteti, 384 p.

Bagirov, M.M.(2003). Banks and banking operations. Baku: Nurlan, 511 p.

110


https://www.amazon.com/International-Economics-Mcgraw-hill-Dennis-Appleyard/dp/125929062X/ref=sr_1_1?dchild=1&qid=1611758237&refinements=p_27%3AAlfred+Field+Dennis+Appleyard&s=books&sr=1-1
https://fed.az/az/bank/azerbaycan-banklarinin-en-cazib-debet-kart-teklifleri-65609
https://fed.az/az/bank/azerbaycan-banklarinin-en-cazib-debet-kart-teklifleri-65609
https://www.asb.az/az/plastik-kartlar/super-extra
https://www.asb.az/az/plastik-kartlar/super-extra

Bakanauskas, A., Pilelien¢, L. (2009). Vartotojy lojalumas: teoriniai ir praktiniai
aspektai. Kaunas (Tuketici sadakati: teorik ve pratik yonler)

Bank VTB (Azorbaycan)-1n kart sahiblori tiglin - Endirimlor Baglandi, 11 Ocak 2021.
https://fed.az/az/bank/bank-vtb-azerbaycan-in-kart-sahibleri-ucun-endirimler-
baslandi-97454

Banka sadakati: yaklasimlar ve beklentiler, 01 Mart 2013. https://retail-
loyalty.org/journal_retail _loyalty/read_online/art155175/

Barlow, R. (1999). A frequency marketing forecast. Advertising Age, 70 (19).

Barlow, R. (1990). Building customer loyalty through frequency marketing. Banker
Magazine, 173 (3)

Barlow, R. (1995). Flve mistakes of frequency marketing. Direct Marketing, 57 (11).

Barutgu, S. (2002). Hizmet Sektdriinde Miisteri Baglihiginm Onemi ve Miisteri
Bagliliginin Saglanmasinda iliski Pazarlamasmimn Rolii: Banka Isletmelerinde
Bir Uygulama. Doktora Tezi. Dokuz Eyliil Universitesi SBE Isletme ABD.
[zmir

Beeseley, M. E. (1957). “Changing locational advantages in the British motor car
industry” Journal of Industrial Economics, 47-57

Berman, B. (2006) “Developing an effective customer loyalty program,” California
Management Review 49(1). 123-148

Bestel, Tarih yok. https://www.pashabank.az/shops,1290/lang,az/

BirBank istifadogilori onlayn 6donislor zamani1 hadiyyslor qazanacaqlar, Tarih yok,
https://kapitalbank.az/news/birbankyeniil?__cf chl_jschl_tk_ =b36a5d624da
8ch863chfc8c5df7ecO

Blut, M., Evanschitzky, H., Vogel, V., Ahlert, D. (2007). Switching Barriers in the
Four-Stage Loyalty Model. Advances in Consumer Research Volume 34,
p.p.724-736.

Bobalca, C. (2013). Study of customers’ loyalty: dimensions and facets.
Management&Marketing, volume XI, issue 1/2013, p.p.104-114.

Bose, S., Rao, V.G. (2011). Perceived benefits of customer loyalty programs:
validating the scale in the Indian context. Management & Marketing
Challenges for the Knowledge Society (2011) Vol. 6, No. 4, pp. 543-560.

Bridson, K., Evans, J. ve Hickman, M. (2008). Assessing The Relationship Between
Loyalty Programs Attributes Store Satisfaction and Store Loyalty. Journal of
Retailing and Consumer Services, 15, 364-374.

Brown, D. A. (1952). The Tertiary cheilostomatous Polyzoa of New
Zealand. Trustees of the British Museum (Natural History), London. 1-405.

111


https://fed.az/az/bank/bank-vtb-azerbaycan-in-kart-sahibleri-ucun-endirimler-baslandi-97454
https://fed.az/az/bank/bank-vtb-azerbaycan-in-kart-sahibleri-ucun-endirimler-baslandi-97454
https://retail-loyalty.org/journal_retail_loyalty/read_online/art155175/
https://retail-loyalty.org/journal_retail_loyalty/read_online/art155175/
https://www.pashabank.az/shops,1290/lang,az/
https://kapitalbank.az/news/birbankyeniil?__cf_chl_jschl_tk__=b36a5d624da8cb863cbfc8c5df7ec0
https://kapitalbank.az/news/birbankyeniil?__cf_chl_jschl_tk__=b36a5d624da8cb863cbfc8c5df7ec0

Biiyiik, S. S. (2002). Miisterinin Ask Analizi. Capital Dergisi. Mayis

Cigliano, J., Georgiadis, M., Pleasence, D. & Whalley, S. (2000). The price of loyalty.
McKinsey Ouarterly, 4.

Conley, C. (1998), “Loyalty cards are missing the point”, Marketing Week, Vol. 21
No. 16, pp. 21-26.

De Wulf, K. and Odekerken-Schro der, G. (2003), “Assessing the impact of a
retailer’s relationship efforts on consumers: attitudes and behaviour”, Journal
of Retailing and ConsumerServices, VVol. 10 No. 2, pp. 95-108.

De Wulf, K., Odekerken-Schro“der, G., De Canniere, M.H. and Van Oppen, C.
(2003), “What drives consumer participation to loyalty programs? A conjoint
analytical approach”, Journal of Relationship Marketing, Vol. 2 No. 1/2, pp.
69-83.

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

Dorotic, M., T. Bijmolt, H. A. ve Verhoef, P. C. (2012). Loyalty Programmes:
Current Konowledge and Research Directions. International Journal of
Management Reviews, 14, 217-237.

DV Reklama (2012). Camble momynbsSpHBIC OINMOKH IPOrpaM JIOSJIBHOCTH.
24.10.2012.) http://www.dv-
reclama.ru/others/articles/marketing/23973/programmy_loyalnosti_klientov_
pri mery_razrabotki_oshibki_marketingovye_instrumenty/. (Sadakat
programlarindaki en popiiler hatalar) Accessed 20 October 2020.

Ezangina, 1. A. Banka sadakat programlari: miisteri ve banka i¢in faydalar. geng
bilim adami. - 2015. - Ne 11 (91). - C. 828-833. (Ezangina, I. A. Banka
Sadakat Programlari: Miisteri ve Banka i¢in Faydalar. Geng bilim adami. -
2015. - Say1 11 (91). - S. 828-833)

©hmoadov, O., Cashback vo Bank kartlarinin birlogsmasindon Bonuslar! 1-ci hissa, 11
Subat 2020. https://bon.az/xeber/cashback-ve-bank-kartlarinin-
birlesmesinden-bonuslar-1-ci-hisse

On sorfali taksit karti hansidir? — SIYAHI, 04 Ekim 2018 https://banker.az/on-
sarfoli-taksit-karti-hansidir-siyahi/

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

Florence, P. S. (1948). Investment, Location and Size of Plant (Cambridge
University Press, Cambridge)

Furinto, A., Pawitra, T. ve Balgiah, T. E. (2009). Designing Competitive Loyalty
Programs: How Types of Program Affect Customer Equity. Journal of
Targeting, Measurement and Analysis for Marketing, 17(4), 307-319.

112


http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0141-9285()21%3A16L.21%5Baid%3D6216409%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0141-9285()21%3A16L.21%5Baid%3D6216409%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A2L.95%5Baid%3D6112459%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A2L.95%5Baid%3D6112459%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A2L.95%5Baid%3D6112459%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A2L.95%5Baid%3D6112459%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A2L.95%5Baid%3D6112459%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=1533-2667()2%3A1L.69%5Baid%3D6216408%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=1533-2667()2%3A1L.69%5Baid%3D6216408%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=1533-2667()2%3A1L.69%5Baid%3D6216408%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=1533-2667()2%3A1L.69%5Baid%3D6216408%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=1533-2667()2%3A1L.69%5Baid%3D6216408%5D
https://bon.az/xeber/cashback-ve-bank-kartlarinin-birlesmesinden-bonuslar-1-ci-hisse
https://bon.az/xeber/cashback-ve-bank-kartlarinin-birlesmesinden-bonuslar-1-ci-hisse

Gable, M., Fiorito, S., Topol, M. (2008), An empirical analysis of the component of
retailer customer loyalty programs. International Journal of Retail &
Distribution Management, Vol. 36, No.1, pp. 32-49.

Gajjar, B. N. (2013). Factors Affecting Consumer Behavior. International Journal of
Research in Humanities and Social Sciences, Volume 1, Issue 2. pp.10-15

Ganiyu, R.A., Uche, I.l., Elizabeth, A.O. (2012). Is Customer Satisfaction an
Indicator of Customer Loyalty? Australian Journal of Business and
Management Research, Vol.2 No.07, p.p.14-20.

Garcia-Gomez, B., Gutiérrez-Arranz, A. M. ve Gutiérrez-Cillan, J. (2012).
Exploring The Influence of Three Types of Grocery Rretailer Loyalty
Programs on Customer Affective Loyalty. The International Review of Retail,
Distribution and Consumer Research, 22(5), 547-561.

Gel, Oguz G. (2002).CRM Yolculugu, Ikinci Bask, Istanbul: Sistem Yaymcilik

Glinskien¢, R., Kvedaraite, N., Kvedaras, M. (2010). Vartotojy lojalumo stiprinimas
— reikSmingiausia Siuolaikiniy jmoniy siekiamybé. 4(20), p. 40-52.
http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-
0001:J.04~2010~ISSN_1648-9098.N_4 20.PG_40-52/DS.002.0.01.ARTIC
(Glinskiené, R., Kvedaraité, N., Kvedaras, M. (2010). Modern sirketlerin en
Onemli amaci tiiketici sadakatini gliclendirmektir)

Gordeiko, S. Bireyler i¢in kapsamli bir bankacilik sadakat programinmn yapisy/
PLUS. 2013. Ne 10 (197). c. 82-90 (Gordeiko, S. Ozel sahislar i¢in kapsamli
bir bankacilik sadakat programinin yapisi // PLUS. 2013. No. 10 (197).s. 82-
90.)

Graeff, T.R. and Harmon, S. (2002), “Collecting and using personal data: consumers’
awareness and concerns”, Journal of Consumer Marketing, Vol. 19 No. 4, pp.
302-18.

Griffin, J. (1995). Customer Loyalty How to Earn It, How to Keep It, Lexington
Boks, New York

Giiven, O. Z. (2007). Iliskisel Pazarlama Ekseninde Otel Isletmelerinde Miisteri
Bagliigmin Oncel ve Sonuglarmin Belirlenmesine Yénelik Bir Model
Gelistirilmesi. Doktora Tezi. Dumlupimar Universitesi SBE Isletme ABD

Haciyev, D.F. Pul vo kredit sistemi vo Azorbaycan beynoalxalq banki Moskva:
Maliyyas va Statistika, 2008. 240 s.

Haghkhah, A., Hamid, AB., Ebrahimpour, A., Roghanian, P., Gheysari, H. (2013).
Commitment and customer loyalty in business-to-business context. European
Journal of Business and Manage-ment 5 (19): 156-164.

Harris, E. (2000). Recognize, reward, reap the benefits. Sales & Marketing
Management, 152, (9).

113


http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0736-3761()19%3A4L.302%5Baid%3D5423049%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0736-3761()19%3A4L.302%5Baid%3D5423049%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0736-3761()19%3A4L.302%5Baid%3D5423049%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0736-3761()19%3A4L.302%5Baid%3D5423049%5D

Hewitt, M. (1998). “Loyalty’s limits”, Marketing, pp. 1-5.

Xalq Bankla  pulsuz taksidon faydalanin!, 10 mayis 2020.
https://www.xalgbank.az/az/bank/bank-in-life/actions/xalg-bankla-pulsuz-
taksid-n-faydalan-n/

Jacoby, J. and Chestnut, R. (1978). Brand Loyalty: Measurement and Management,
John Wiley & Sons, New York, NY.

Javalgi, Rajshekhar (Raj) G., Moberg, C. C. (1997). Service Loyalty: Implications
for Service Providers. The Journal of Services Marketing. 11 (3): 165-179

Kacanova, T. (2010). Tiketici tercihleri ve karmasik sadakat faktorleri. Pratik
Pazarlama. - 2010. - N 3. - C. 17-21 http://elibrary.ru/item.asp?id=14805732
(Kachanova, T (2010) Miisteri tercihi faktorleri ve karigik sadakat

Kang, J., Alejandro, T. B. ve Groza, M. D. (2015). Costemer-Company 1dentification
and The Effectiveness of Loyalty Programs. Journal of Business Research,
68, 464-471.

Karth alig-veris haqqinda molumatlandirma, Tarih yok.
https://www.worldcard.com.az/fag/kartli-alis-veris-haqqinda-
malumatlandirma.aspx#Div1l

Kasap, S. Sadakat programlar1 ve diizenli miisteri kuliipleri / Per. Ingilizceden. - M.
"Williams", 2010. - 272 c¢ (Butger, S. Sadakat programlar1 ve sadakat
kuliipleri / Per. ingilizceden. - M .: “Williams”, 2010. — 272 s.

Keiningham, T. L., Vavra, T. G., Aksoy, L., Wallard, H. (2006). Sadakat
Soylenceleri. Rota Yayinlari

Kerimov, A.E. (2010). Bank xidmotlori bazari: nazariyys vo tocriiba (Azarbaycan
Respublikasinin kommersiya banklar1 niimunasindo). Baki, 2010. 400 s.

Khirallah, Kathleen (2005). Customer Loyalty in Retail Banks: Time to Move
Beyond, Simple Programs or a Product Orientation, TowerGroup

Kirillova K.V. (2013) Tiiketicilerin organizasyona bagliliklarina goére boliimlere
ayrilmas1. Nizhny Novgorod Yonetim ve Isletme Enstitiisii. Sosyal gelisme
teorisi  ve  pratigi. 2013. Ne8  C. 373-375  http://teoria-
practica.ru/rus/files/arhiv_zhurnala/2013/8/ekonomika/kirillova.pdf.  Erisim
15 Ekim 2020. (Kirillova K. Sadakatlarina gore miisteri segmentasyonu.
Nizhny Novgorod Yonetim ve Isletme Enstitiisi.)

Kivetz, R. and Simonson, 1. (2003). “The idiosyncratic fit heuristic: effort advantage
as a determinant of consumer response to loyalty programs”, Journal of
Marketing Research, VVol. 40 No. 4, pp. 454-67.

Kreis, H. ve Mafael, A. (2014). The Influence of Customer Loyalty program Desiggn
on The Relationship Between Customer Motives and Value Perception.
Journal of Retailing and Consumer Services, 21, 590-600.

114


https://www.xalqbank.az/az/bank/bank-in-life/actions/xalq-bankla-pulsuz-taksid-n-faydalan-n/
https://www.xalqbank.az/az/bank/bank-in-life/actions/xalq-bankla-pulsuz-taksid-n-faydalan-n/
http://elibrary.ru/item.asp?id=14805732
http://elibrary.ru/item.asp?id=14805732
https://www.worldcard.com.az/faq/kartli-alis-veris-haqqinda-malumatlandirma.aspx#Div1
https://www.worldcard.com.az/faq/kartli-alis-veris-haqqinda-malumatlandirma.aspx#Div1
http://teoria-practica.ru/rus/files/arhiv_zhurnala/2013/8/ekonomika/kirillova.pdf
http://teoria-practica.ru/rus/files/arhiv_zhurnala/2013/8/ekonomika/kirillova.pdf
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()40%3A4L.454%5Baid%3D6216404%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()40%3A4L.454%5Baid%3D6216404%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()40%3A4L.454%5Baid%3D6216404%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()40%3A4L.454%5Baid%3D6216404%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()40%3A4L.454%5Baid%3D6216404%5D

Kurshakova, N.S. (2010). Alicilarin ve aracilarin sadakatini olusturmanin gercek
sorunlart.  Pazarlama  sorunlari.  Lojistikk  sorunu 3,  273-275
http://elibrary.ru/item.asp?id=15511309&  (Kurshakova, N.S. (2010).
Alicilarin ve aracilarin sadakatini olusturmanin giincel sorunlarr)

Lacey, R., Sneath, J. (2006). Customer loyalty programs: are they fair to consum-
ers? Journal of Consumer Marketing 23/7, Bradford GBR, Emerald Group
Pub- lishing, pp. 458-464

Lichtenberg, R. M. (1960). One Tenth of a Nation (Harvard University Press,
Cambridge, MA)

Loyalty Discount, 15 mayis 2020. https://www.mbaskool.com/business-
concepts/marketing-and-strategy-terms/11667-loyalty-
discount.html#:~:text=Loyalty%20discounts%20also%?20called%20patronage
,are%20loyal%20t0%20the%20brand.

Malhotra, Y.ve D.F. Galleta (1999). Extending The Technology Acceptance Model
To Account For Social Influence: Theoretical Bases And Emperical
Validation. Proceedings Of the 32nd Hawaii International Conference On
System Sciences. pp.1-14.

Mao, J. (2010). Customer brand loyalty. International journal of business and
management. Vol. 5, No. 7

Mauri, C. (2003). “Card loyalty: a new emerging issue in grocery retailing”, Journal
of Retailing and Consumer Services, Vol. 10 No. 1, pp. 13-25.

Mirsidli, F.F.(2013). Maliyys globallagsmasi soraitindo Azarbaycanin xarici iqtisadi
foaliyyati tiglin bank xidmatlori. Baki, Sorq-Qarb, 415 s.

Newman, JW. and Werbel, R.A. (1973). ‘Multivariate analysis of brand loyalty for
major household appliances’, Journal of Marketing Research, Vol. 10, No. 4,
pp.404-409.

O’Brian, L. & Jones, C. (1995). Do rewards really create loyalty? Harvard Business
Review.

O’Malley, L. (1998). Can Loyalty Schemes Really Build Loyalty?. Marketing
Intelligence &Planning. 16 (1): 47-55

Oliver, R., L. (1999). Whence Consumer Loyalty? Journal of Marketing Vol. 63
(Special Issue 1999), 33-44.

Oyman, M. (2002). Miisteri Sadakati Saglamada Sadakat Programlarinmn Onemi.
Kurgu Dergisi. Say1 19:169-185

Oztiirk, A. S. (2000). Hizmet pazarlamasi. (2. Bask1). Eskisehir: Birlik.

Oztirk, D. (2016) Miisteri Sadakati Olusturmada Etkili Olan Faktorler: Tiirk
Bankacilik Sektoriinde Miisteri Sadakati Uzerine Bir Arastirma. Yiiksek

115


http://elibrary.ru/item.asp?id=15511309
http://elibrary.ru/item.asp?id=15511309
https://www.mbaskool.com/business-concepts/marketing-and-strategy-terms/11667-loyalty-discount.html#:~:text=Loyalty%20discounts%20also%20called%20patronage,are%20loyal%20to%20the%20brand
https://www.mbaskool.com/business-concepts/marketing-and-strategy-terms/11667-loyalty-discount.html#:~:text=Loyalty%20discounts%20also%20called%20patronage,are%20loyal%20to%20the%20brand
https://www.mbaskool.com/business-concepts/marketing-and-strategy-terms/11667-loyalty-discount.html#:~:text=Loyalty%20discounts%20also%20called%20patronage,are%20loyal%20to%20the%20brand
https://www.mbaskool.com/business-concepts/marketing-and-strategy-terms/11667-loyalty-discount.html#:~:text=Loyalty%20discounts%20also%20called%20patronage,are%20loyal%20to%20the%20brand
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A1L.13%5Baid%3D5668117%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A1L.13%5Baid%3D5668117%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0969-6989()10%3A1L.13%5Baid%3D5668117%5D

Lisans Tezi. Istanbul: Bahgesehir Universitesi.

PASA Bankdan VISA kart sahiblori iiglin yeni kampaniya!, 15 Aralik 2020.
https://www.pashabank.az/bulletin,1607/lang,az/

Peppers, D.(1999) “ Yarmm Is Diinyasma Hazirlananlar igin Bire Bir Pazarlama,”
Capital Aylik Ekonomi Dergisi Eyliil. pp. 42-45.

Pisirici, E. E. (5 Nisan 2002). Hipermarketler giple dedektiflik yapiyor. Milliyet
Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavicius, S., Virvilaité, R. (2012). Marketingas.

Private Banking nadir?, 4 kasim 2015, https://banco.az/az/news/private-banking-
nedir, Examples of Great Bank Loyalty Programs, Tarih yok.
https://everfi.com/blog/financial-education/bank-loyalty-programs/

Private banking, Tarih yok, https://www.pashabank.az/private_banking/lang,az/
R. Osgorova. “Pul, Kredit vo Banklar”, Bak1-2007

Rai, A.K., Medha, S. (2013). The Antecedents of Customer Loyalty: An Empirical
Investigation in Life Insurance Context. Journal of Competitiveness, Vol. 5,
Issue 2, pp. 139-163, DOI: 10.7441/joc.2013.02.10.

Reichheld, F.F. (1996). The Loyalty Effect, Harvard Business School Press, Boston,
MA.

Reinartz, W. and Kumar, V. (2002), “The mismanagement of customer loyalty”,
Harvard Business Review, Vol. 80 No. 7, pp. 86-94.

Rizan, M., Warokka, A., & Listyawati, D. (2014). Relationship Marketing and
Customer Loyalty: Do Customer Satisfaction and Customer Trust Really
Serve as Intervening Variables?. Journal of Marketing Research and Case
Studies, 1-12

Roehm, M.L., Pullins, E.B. and Roehm, H.A. Jr (2002), “Designing loyalty-building
programs for packaged goods brands”, Journal of Marketing Research, Vol.
39 No. 2, pp. 202-13.

Rukosuev, D.P. (2012) Araba servisi alaninda miisteri sadakati. Sibirya Federal

Universitesi. http://conf.sfu-kras.ru/sites/mn2012/thesis/s026/s026-011.pdf. Erisim

15 Eylul 2020. (Rukosuev, D. Oto servis alaninda miisteri sadakati. Sibirya Federal

Universitesi.)

Schultz, D. E. (2001). Foster loyalty. Marketing News. 35, (12).

Sarfali taksit sortlori, Tarih yok. https://almastore.az/information/kredit
116


https://www.pashabank.az/bulletin,1607/lang,az/
https://banco.az/az/news/private-banking-nedir
https://banco.az/az/news/private-banking-nedir
https://everfi.com/blog/financial-education/bank-loyalty-programs/
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0017-8012()80%3A7L.86%5Baid%3D5589293%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0017-8012()80%3A7L.86%5Baid%3D5589293%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0017-8012()80%3A7L.86%5Baid%3D5589293%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()39%3A2L.202%5Baid%3D6216400%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()39%3A2L.202%5Baid%3D6216400%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()39%3A2L.202%5Baid%3D6216400%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0022-2437()39%3A2L.202%5Baid%3D6216400%5D
http://conf.sfu-/
https://almastore.az/information/kredit

Sharp, B. and Sharp, A. (1997), “Loyalty programs and their impact on repeat-
purchase loyalty patterns”, International Journal of Research in Marketing,
Vol. 14 No. 5, pp. 473-86.

Si, S., & Li, Y. (2012). Human resource management practices on exit, voice,
loyalty, and neglect: Organizational commitment as a mediator. The
International Journal of Human Resource Management, 23(8), 1705-1716

Sopanen, S. (1996), Customer Loyalty Schemes in Retailing across Europe, Oxford
Institute of Retail Management, Oxford.

Srinivasana, S.S., Andersona, R.,A., Ponnavolu, K. (2002). Customer loyalty in e-
commerce: an exploration of its antecedents and consequences. Journal of
Retailing 78, p.p. 41-50.

Sternberg, R. (1996). Regional growth theories and high-tech regions. International
Journal of Urban and Regional Research, 20, pp. 518-538.

Szczepanska, K., Gawron, P.P. (2011). Changes in Approach to Customer Loyalty.
Contemporary economics. Vol.5, Issue 1, p.p.60-69.

Szimigin, 1., Bourne, H. (1998). Consumer Equity in Relationship Marketing. Journal
Of Consumer Marketing. 15 (6): 544-557

Sahovskaya L,S., Arakelova I.V.. (2015) Kiigiik isletmelerde ortakliklarin
olusumunun temeli olarak sadakat. Volgograd Devlet Teknik Universitesi.
http://www.sworld.com.ua/simpoz2/66.pdf.  Erisim 15 Ekim  2020.
(Shakhovskaya L., Arakelova 1.(2015) KOBI alaninda ortak isbirligi
olusturmanin temeli olarak sadakat. Volgograd Devlet Teknik Universitesi.)

Taylor, M. (1986). The product-cycle model: a critique. Environment and Planning,
A 18, pp 751-761

Tellis, G.J. (1988). “Advertising Exposure, Loyalty, and Brand Purchase: A two-
stage model of choice.” Journal of Marketing Research, 25(2), 134-144.

Terblanche, N. S. (2014). Customers’ perceived Benefits of A Frequent- Flyer
Program. Journal of Travel & Tourism Marketing, 1-12.

Uncles, M. D., Dowling, G. R. ve Hammond, K. (2003). Customer Loyalty and
Customer Loyalty Programs. Journal of Consumer Marketing, 20(4), 294-
316.

Uriin Yasam Dongiisii Asamalar, www.marketing91.com/benefits-and-limitations-
of-product-life-cycle/

Vavra, G.T. (2002). Customer satisfaction measurement simplified. Wisconsin: ASQ
Quiality Press.

Vernon, R. (1957). Production and distribution in the large metropolis. Annals of the
American Academy of Political and Social Sciences,314, pp 15-29.

117


http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0167-8116()14%3A5L.473%5Baid%3D1275116%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0167-8116()14%3A5L.473%5Baid%3D1275116%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0167-8116()14%3A5L.473%5Baid%3D1275116%5D
http://www.emeraldinsight.com/rpsv/cgi-bin/linker?ext=i&reqidx=0167-8116()14%3A5L.473%5Baid%3D1275116%5D
http://www.sworld.com.ua/simpoz2/66.pdf
http://www.marketing91.com/benefits-and-limitations-of-product-life-cycle/
http://www.marketing91.com/benefits-and-limitations-of-product-life-cycle/

Vernon, R. (1966). International Investment and International Trade in the
Production Cycle.The Quarterly Journal of Economics, MIT Press.

Webster, F. E. Jr. (1992). The Changing Role of Marketing in the Corporation.
Journal of Marketing. October 56: 1-17

Woodruff, R. B. & Gardial, S. F. (1996). Know Your Customer: New Approaches to
Understanding Customer Value and Satisfaction. Cambridge, MA: Blackwell
Business.

Zakaria, 1., Rahman, B., Othman, A. K. ve digerleri. (2014). The Relationship
Between Loyalty Program, Customer Satisfaction and Customer Loyalty in
Retail Industry: A Case Study. Procedia — Social and Behavioral Sciences,
219, 23-30.

Zikiené, K. (2010). Vartotojy lojalumas: formavimas ir valdymas. Kaunas (Tuketici
sadakati: olusum ve yonetim)

Zikiené, K., Brazinskait¢, V. (2012). Asmeniniy charakteristiky jtakos vartotojy
lojalumo formavimuisi nustatymas.
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?Sid=21275005-290e-
4141-9963- 186d9972e553%40sessionmgr4002&vid=9&hid=4212 (Kisisel

Ozelliklerin tiiketici sadakatinin olusumuna etkisinin belirlenmesi)

Zineldin, M. (2006). “The royalty of loyalty: CRM, quality and retention”, Journal of
Consumer Marketing, VVol. 23 No. 7, pp. 430-437.

118


http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?sid=21275005-290e-4141-9963-186d9972e553%40sessionmgr4002&amp;vid=9&amp;hid=4212
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?sid=21275005-290e-4141-9963-186d9972e553%40sessionmgr4002&amp;vid=9&amp;hid=4212
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?sid=21275005-290e-4141-9963-186d9972e553%40sessionmgr4002&amp;vid=9&amp;hid=4212
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?sid=21275005-290e-4141-9963-186d9972e553%40sessionmgr4002&amp;vid=9&amp;hid=4212
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mosad%20Zineldin
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0736-3761
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0736-3761

EK1

EKLER

Liitfen fikrinizi bes puanlik bir dlgekte belirtin.

Ozellikle 1 - “Kesinlikle katilmiyorum”; 5 - “Kesinlikle katiliyorum.”

Kesinlikle Katilmiyorum |Bilmiyorum|Katiliyorum Kesinlikle
katilmiyorum katiliyorum
) 2 ®) (4) )

Kredi kart1 kullanimi beni
mutlu ediyor.

Kredi kart1 kullanmak ¢ok
avantajli.

Kredi kartlarmm sik
kullanimi beni
endigelendiriyor.

Kredi kartim olmasim
seviyorum.

Herhangi bir kredi karti
kullanim1 anlamsizdir.

Kredi kartlarmin sik
kullanimi borg yaratir.

Kredi kart1 maliyetleri ¢ok
yiksek.

Kredi kart1 kullanmak
borcumu her gin arttirtyor.

Keske daha fazla kredi
kartim olsaydi.

Agirligma ragmen, her
zaman birden fazla kredi
kartina bagvurmaya
calistyorum.

Kredi kartim oldugu igin,
keske daha fazla olsaydi.

Farkl1 kredi kartlarini
denemeyi seviyorum.

Kredi kartimi sadece acil
durumlarda kullanirim.

Kredi kartlar1 6zgiiven asilar.

Kredi kart1 kullanmak benim
icin herhangi bir risk
olusturmaz.

Kredi kart1 kullanmanin bana
kisisel biitcemden daha
pahaliya mal olacagindan
endiseleniyorum.
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1. Kredi kartlarini ne zamandan kullanirsiniz?
.1-3y1l
.35yl

o QD

c. 6 yas ve lstii

2. Kag tane kredi kartiniz var, litfen yazmiz. .................. ..

(98]

. Kredi kart1 aligverislerine aylik ortalama ne kadar harciyorsunuz?
. ben kullanmiyorum

. 50-100 AZN

. 101-500 AZN

. 501-1000 AZN

e. 1001 AZN'den fazla

o O o o

4. Ka¢ yasindasiniz?
a) 20-30 yasinda

b) 31-40 yas

C) 41-50 yas arasi

d) 51-60 yil

e) 61 ve Uzeri

5. Egitim seviyeniz nedir?
a) orta okul

b) lisans

c¢) meslek egitimi

d) yuksek lisan

e) doktora

6. Cinsiyetiniz nedir?
a) kisi
b) Kadin
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7. Aylik geliriniz nedir?
a) 250-500 AZN

b) 501-1000 AZN

c) 1001-2000 AZN

d) 2001 AZN'den fazla

8. MESIETINIZ . ..eeeit et
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Xahis edirom fikrinizi bes balliq sistemda bildirin.

Xisusils, 1 - “Qati sokilds razi deyilom™; 5 - “Qati sokildo raziyam”.

Qoti sokildo razi Ra}21 Bilmirom | Raziyam Q?tl
deyilom (1) deyilom 3) ) sokilda
(2) raztyam (5)

Kredit kartt mani xosbaxt edir.

Kredit kart1 istifado etmoyi
sevirom.

Kredit kartinin tez-tez istifadasi
moni narahat edir.

Kredit kartina sahib olmag1
sevirom.

Kredit kartindan hor hans: bir
istifado monasizdir.

Kredit kartindan tez-tez istifado
etmok borc yaradir.

Kredit kart1 ilo alagali xarclor ¢ox
yiiksokdir.

Kredit kart: istifado etmok
borcumu giindoslik artirir.

Kas ki, daha ¢ox kredit kartim
olaydi.

Agirliga baxmayaraq, hor zaman
birdan gox kredit kart1 ti¢iin
miiraciot etmoys ¢aligiram.

Kredit kartim olduguna goro kas
ki, bunlar daha ¢ox olsaydi.

Forqli kredit kartlarini
sinamaqdan zovq aliram.

Kredit kartimi yalniz tacili
vaziyyatlords istifads edirom.

Kredit kartlar1 6zlino inam
ruhlandirir.

Kredit kartlarindan istifads etmok
manim ii¢iin heg bir risk yaratmir.

Kredit kart1 istifado edorak
xorclarimin goxsi biidcomi
asacagindan narahatam.

1. Kredit kartlarini no vaxtdan istifada edirsiniz?

a. 1-3 1l
b. 3-51l

c. 6 1l vo yuxari

2. Artiq nego kredit kartiniz var, xahis edirom yazin. .................. ..
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3. Kredit kart1 istifado edorok alig-veriso orta hesabla ayliq no qgodor

xarclayirsiniz?

a. Istifado etmirom

b. 50- 100 AZN

c. 101-500 AZN

d. 501-1000 AZN

e. 1001 AZN-dan ¢ox

4. Ne¢o yasiniz var?
a) 20-30 yas
b) 31-40 yas
c) 41-50 yas
d) 51-60 yas
e) 61 vo daha yiiksok

5. Tohsil soviyyoniz nodir?
a) orta

b) ali

C) orta ixtisas

d) magistratura

e) doktorantura

6. Cinsiniz nadir?
a) Kisi
b) Qadin

7. Aylq goliriniz no qodordir?
a) 250-500 AZN

b) 501-1000 AZN

c) 1001-2000 AZN

d) 2001 AZN-dan gox

8. PoSOMIZ ..o



Ek 2

Frekans| %

Kredit kartt mani xosbaxt edir. Bilmirom 69 (214

Qati sokildo razi 46 | 14,3

deyilom

Qoti sokilda 17 53

raziyam

Razi deyilom 125 |38,8

Raziyam 65 20,2

Total 322 |100,0
Kredit karti istifado etmoyi sevirom. Bilmirom 70 |21,7

Qoti sokilds razi 30 9,3

deyilom

Qoti sokilda 20 6,2

raziyam

Razi deyilom 137 42,5

Raziyam 65 |20,2

Total 322 |100,0
Kredit kartinin tez-tez istifadosi moni narahat edir Bilmirom 49 | 15,2

Qati sokilds razi 48 14,9

deyilom

Qoti sokildo 38 |11,8

raziyam

Razi deyilom 136 | 42,2

Raziyam 51 15,8

Total 322 (100,0
Kredit kartina sahib olmag1 sevirom. Bilmirom 56 17,4

Qoti sokildo razi 34 10,6

deyilom

Qoti sokildo 41 | 12,7

raziyam

Razi deyilom 154 | 47,8

Raziyam 37 11,5

Total 322 |100,0
Kredit kartindan har hansi bir istifado monasizdir. Bilmirom 92 28,6

Qoti sokilds razi 30 9,3

deyilom

Qoti sokildo 5 1,6

raziyam

Razi deyilom 135 41,9

Raziyam 60 18,6

Total 322 |100,0
Kredit kartindan har hansi bir istifado monasizdir. Bilmirom 92 28,6

Qoti sokilds razi 30 9,3

deyilom

Qoti sokildo 5 1,6

raziyam

Razi deyilom 135 41,9

Raziyam 60 18,6

Total 322 |100,0
Kredit kartindan tez-tez istifado etmok borc yaradir. Bilmirom 119 |37,0

Qoti sokilds razi1 27 8,4

deyilom

Qoti sokildo 28 8,7

raziyam

Razi deyilom 33 ]10,2
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Raziyam 115 35,7
Total 322 ]100,0
Kredit kart1 ils slagali xarclor ¢ox yiliksokdir. Bilmirom 85 264
Qoti sokildo razi 13 4,0
deyilom
Qoati sokilda 21 6,5
raziyam
Razi deyilom 72 224
Raziyam 131 40,7
Total 322 ]100,0
Kredit kart1 istifade etmak borcumu giindslik artirir. Bilmirom 114 354
Qoti sokildo razi 13 4,0
deyilom
Qati sokilda 13 4,0
raziyam
Razi deyilom 57 17,7
Raziyam 125 |38,8
Total 322 ]100,0
Kas ki, daha ¢ox kredit kartim olaydi. Bilmirom 98 |304
Qoti sokilds razi 14 4,3
deyilom
Qoti sokildo 14 4,3
raziyam
Razi deyilom 123 |38,2
Raziyam 73 | 22,7
Total 322 ]100,0
Agirliga baxmayaraq, hor zaman birden ¢ox kredit kart1 tiglin Bilmirom 109 |33,9
miiraciot etmoys caligiram. Qoti gokilds razi 12 3,7
deyilom
Qoti sokildo 12 3,7
raztyam
Razi deyilom 116 |36,0
Raziyam 73 22,7
Total 322 ]100,0
Kredit kartim olduguna gérs kas ki, bunlar daha ¢ox olsaydi. Bilmirom 120 |37,3
Qoti sokilds razi 17 53
deyilom
Qoti sokildo 17 53
raztyam
Razi deyilom 89 27,6
Raziyam 79 24,5
Total 322 ]100,0
Forqli kredit kartlarin1 sinamaqdan zévq aliram. Bilmirom 139 |43,2
Qoti sokilds razi 11 34
deyilom
Qoti sokildo 10 3,1
raziyam
Razi deyilom 83 25,8
Raziyam 79 24,5
Total 322 ]100,0
Kredit kartimi yalmz tocili voziyyatlords istifads edirom. Bilmirom 76 |23,6
Qoti sokilds razi 13 4,0
deyilom
Qati gokilda 23 7,1
raziyam
Razi deyilom 80 24,8
Raziyam 130 |40,4
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Total 322 |100,0
Kredit kartlar1 6ziina inam ruhlandirir. Bilmirom 121 | 37,6

Qoti sokildo razi 16 5,0

deyilom

Qoti sokildo 13 4,0

raziyam

Razi deyilom 113 | 35,1

Raziyam 59 18,3

Total 322 |100,0
Kredit kartlarindan istifado etmok monim {i¢iin heg bir risk Bilmirom 154 | 47,8
yaratmur. Qati sokildo razi 17 53

deyilom

Qoti sokildo 10 31

raziyam

Razi deyilom 79 24,5

Raziyam 62 19,3

Total 322 |100,0
Kredit karti istifado edorak xorclorimin soxsi biidcomi Bilmirom 86 26,7
asacagindan narahatam. Qati sokilds razi 10 3,1

deyilom

Qoti sokilds 18 5,6

raziyam

Razi deyilom 77 23,9

Raziyam 131 | 40,7

Total 322 |100,0
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