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Sayin Bakanim, Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumunun Sayin Baskani,
Degerli Konuklar, Gimrik ve Ticaret Bakanhgrnin himayelerinde, Bankacilik
Duzenleme ve Denetleme Kurumu ve Tirkiye Bankalar Birligi'nin ortak ¢abasiyla
duzenlenen toplantimiza hosgeldiniz. Turkiye Bankalar Birli§i adina hepinizi saygiyla

selamliyorum.

Tarkiye ekonomisinde istikrarli ve yiuksek hizda blyimenin gerceklestigi donemler
reformlarin yapildigi ve finansal istikrarin saglandigi donemlerdir. Reformlarin ortak
Ozelligi, piyasalarin daha iyi ¢alismasini saglayacak kurumlarin olusturulmasina,
kurallarin iyilestiriimesine, kamu kesiminin borglanma ihtiyacinin azaltiimasina ve
enflasyonun dusurulmesine yonelik politikalara agirlik verilmesidir. Kisacasi, faaliyet
ortaminda éngdrtlebilirligin arttirlmasi ve gucli bir rekabet ortaminin olusturulmasi
sayesinde kaynaklarin daha iyi kullaniimasi ve yeni kaynaklarin ekonomiye
kazandiriimasi mumkuan olabilmekte bdylece tuketicinin korunmasina énemli bir katki

saglanmaktadir.

Ekonomik biylmeyi finanse etmenin ve slirdirmenin en etkin yolu finansal sektorin
blaylk, gl¢li ve saghklh bir yapiya sahip olmasidir. Yatirim, Uretim, tiketim ve
ticaretin finansmaninda, sirketler ve bireyler icin kredinin bulunabilirligi ve
surekliliginin saglanmasi hayati éneme sahiptir. Temel islevleri musterilerinin ve
ekonominin ihtiyag duydugu finansal hizmetleri sunmak ve &deme sisteminin
calismasini saglamak olan finansal kurumlar ekonomik faaliyetin ¢cok 6nemli bir

parcasidir.
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Finansal kurumlar herhangi bir isletme degildirler, faaliyetleri icin devletten lisans
alirlar ve 06zel nitelikli igler yaparlar. Sistemsel sorumluluklari vardir; birinin
durumunun sikintlya dismesi digerlerinin durumunu da etkileyebilmektedir. Bu
nedenle, uluslararasi kurallar ile ¢alisirlar, surekli gdzetim ve denetim altindadirlar.
Finansal kurumlarin, Ozellikle bankalarin faaliyetleri, paydaslarindan herhangi
birisinin ¢ikari  én planda tutularak degerlendiriimemelidir. Degerlendirme,
hakumetler, tlketiciler, hissedarlar, musteriler, toplum ve dizenleyici kurumlarin
ilgileri ve ¢ikarlari dikkate alinarak ekonomik realiteye uygun olarak yapilmahdir.
Devletin, musterilerin ve diger paydaslarin genel anlamda beklentisi finansal sektérin
blylk, mali blinyesinin saglikli olmasi, faaliyetini glvenilir sekilde, istikrar icinde ve

rekabetci bir yapida surdurmesidir.

Rekabetci bir piyasanin rasyonel calismasinin temel kriterlerinden bir tanesi dogru
bilgidir ve bu bilginin taraflarca ulasilabilir olmasidir. Eger mdusteriler yeterince
bilgilendirilmis ise, hizmet, Urln ve fiyatlar arasinda karsilastirma yaparak kendileri
icin en uygun olan karari verirler. Piyasa tercihlerine uygun hizmet ve urin
yelpazesine sahip olmak, isletmelerin faaliyetinin devamhliginin 6n kosullarindan bir
tanesidir. Finansal hizmetlerin zaman ve yerden bagimsiz olarak her an heryerden
ulagilabilir olmasi istenmektedir. Dagitim kanallarinin gesitliligi ve is hacminde artan
payl bu gelisimi desteklemektedir. Uzaktan erisimli kanallarin arttidi gunumuzde,
teknoloji bazl bu kanallardaki islemlerin ¢esitlenmesi sayesinde daha dusiuk maliyetli
hizmetlerin sunumu artmaktadir. Rekabette geri kalmamak icin musteriye yakin,
kisisellestirilmis Urlnler finans sektérinin énem verdigi ve yatinm yaptigi alanlardir.
Bu ¢abanin belirleyicisi misteri merkezli yeni ¢ézimler tretmek ve ekonomik olarak

sunmaktir.

Bu sayede finansal kurumlar hem hizmet ve Urin yelpazesini artirmaya hem de
gelirlerini gesitlendirmeye gayret etmektedirler. Bu faktorler, ayni zamanda, finansal
kurumlari maliyet-etkin calismaya; cesitli hizmet ve islerinin verimlilik durumunu
incelemeye, maliyet yapilarini rasyonalize etmeye de zorlamaktadir. Bankalar, Ucret-
bazl ig alanlarina dogru genislemeye; ATM agi ve internet gibi daha maliyet-etkin
olan alternatif dagihm kanallarini artirmaya, gegmiste Ucret veya komisyon
alinmayan hizmetler Gzerinden de Ucret ve komisyon almaya yonelmistir.

Tuketiciler de, bankacilik hizmetlerinden istifade etme maliyetini azaltan yeni

kanallarini  kullanarak, degisen ortama ve vyeniliklere ayak uydurma c¢abasi
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icindedirler. Yeni kanallar, maliyetleri asgari dlizeye indirmek isteyen tiketicilere de
en uygun hizmet-fiyat bilesenini bulabilmek icin kargilastirma imkanini saglar Carsi-
pazarda oldugu gibi, finansal piyasada dolasma olanagi, beraberinde, pazarda baska
hangi drtnlerin bulunduguna dair bilgiye ulagiimasi imkanini verir, tiketici nezdinde

yeni beklentilerin olusmasini da getirir. Bunlar olumlu gelismelerdir.

Bu slrecte, dikkati ¢ceken gelisme ise musteri sikayetleri ve elestirilerindeki artis
dolayisiyla piyasalarin igleyisine iliskin kaygilarin dogmasidir. Misteri sikayetlerinin
onemli kaynag! hizmetler, Urinler ve duzenlemeler hakkinda yeterince bilgi sahibi
olunmamasidir. iste bu noktada, misterinin korunmasi amaciyla uygulamalara iligkin
standartlarin getiriimesi, mdusterinin daha iyi bilgilendiriimesi, taraflarin hak ve
sorumluluklarinin agikga ortaya konulmasini teminen dizenlemelerin yapilmasi
onemlidir. Oviinerek sdylemeliyim ki, Ulkemizde tiiketicinin korunmasina iliskin
hassas bir duyarlilik, sorumlu kurumlar, dizenlemeler ve denetim vardir. Esas olan

ilgili taraflararasindaki isbirliginin en st diizeye ¢ikariimasidir.

Sayin Bakanim, Degerli Konuklar,

Musterilerin finansal Urtnler hakkinda detayl bilgiye sahip olmasinin gerekliligi
asikardir ¢uinkl ginimizde giderek daha karmasik hale gelen finansal Urlnlerin
anlasiimasi kolay degildir. Dizenlemelerde, musterilere sunulan bilgilerin yeterince
aciklayici, anlasilabilir, taninabilir ve kargilastirilabilir olmasina agirlik verilmelidir. Ote
yandan musterilerin kendilerine sunulan bilgileri ve kendi sorumluluklarini kolay

anlayabilmesi igin Gnem kazanan bir husus da finansal farkindaligin artirilmasidir.

Finansal sektdér musterisi olmaya aday yaslardan daha o&nce bilgilendirmenin
yapiimasi 6nemli hale gelmistir, bu nedenle egitimin erken yaslarda baglamasi
konusunda ilgili tm taraflarin isbirligi yapmasi gereklidir. Asiri ve yanlis borglanma,
sadece borclu icin degil, ekonomi ve toplum igin de ciddi bir tehdittir. Bunda hem borg
alanlarin hem de borg verenlerin sorumlulugu vardir. Hemen belirtmeliyim ki

ulkemizde hanehalkinin borgluluk orani gok sayida ulkeye gore makul bir dizeydedir.

Dizenlemeler piyasalarin gelismesini ve yenilikgi olmayi sinirlandirmamal ve bilakis
destekleyici olmalidir. Yeni UrGn ve hizmetlerin geligtiriimesini engellemenin yolu

bunlarin serbestge fiyatlamasinin dnlenmesidir. Duzenlemeler aracilik maliyetlerini
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artirmamalidir. Dizenlemenin piyasaya ve uygulamaya olan etkileri, misteriye nasil
yansiyacagl, maliyetleri, hizmet kalitesini ne olclde etkileyecedi hususlarinda etki
analizleri yapilmalidir. Her bir Grin kendi iginde ayri ayri degerlendirilmelidir, bir Grun
icin dogru olan bagka bir UrinU kisitlayici olabilir. Uluslararasi iyi uygulamalar
alnirken, tim kurallari ile alinmahdir. Dizenlemeler hizmetlerin sunumunda ve

Ozellikle urtn, hizmet, alinan Ucret ve komisyonlar hakkinda seffafligi saglamalidir.

Duzenlemeler tepkisel olmamali, sadece sikayeti degil memnuniyeti de dikkate
almalidir. Bu asamada bir konuya vurgu yapmak istiyorum. Bankalarimizin amaci
bankacilik hizmetlerinden olan gikayetleri en aza indirmektir. Memnuniyetsizligin en
blyuk cezasiI musterinin bankasini terk etmesidir. Bugln itibariyle bireysel bankacilik
hizmetlerinden yararlananlarin sayisi 25 milyon kisiden fazladir. 2012 yilinin ilk sekiz
aylik déneminde tuketici sorunlari hakem heyetlerine bankacilikla ilgili yapilan sikayet
sayisi 125 bin kisi civarindadir. Demek ki ¢ok buylk ve sessiz bir bolum hizmetlerin
memnun durumdadirlar. Bunun en dnemli gostergesi bireysel kredi kullanan musteri
sayisinin 2002 yilinda 1 milyon 640 bin civarinda iken Eylal 2012 itibariyle 13 milyon
200 bini asmis olmasidir. Kredi kart sayisi 3 kattan fazla artarak 54 milyona, banka
karti sayisi iki kattan fazla artarak 90 milyona ulasmistir. Internet bankacihdini
kullanan gergek kisi aktif musteri sayisi 10 milyondur. Bankacilik hizmet ve Urtnlerine
olan artis musterilerin duydugu memnuniyetin bir yansimasi ve sektérin ¢abasinin
anlaml bir 6daluddr. Tarkiye’de sunulan hizmetler dinya kalitesindedir. Bu nedenle,
bankalar tarafindan sunulan hizmet ve dritnlere iliskin misteri sikayetlerinin sadece

Ucrete indirgenmesi haksizliktir.

Bankalar, para aktarma islemleri, bireysel krediler, kredi kartlari ve banka kartlari,
mevduat hesaplari, ATM kullanimi, kirallk kasa Ucretleri, menkul kiymet islemleri,
cekler ve senetler ile diger islemler karsiliginda tahsil ettikleri masraf, tcret, komisyon
gibi her turli faiz digi unsur ve yasal kesinti ile bazi bankacilik Grunleri igin
kullandiklar faiz oranlarini ortak bir logo kullanarak 1 Temmuz 2011 tarihinden

itibaren internet sitelerinde kamuoyuyla paylagmaktadirlar.

Sayin Bakanim, Degerli Konuklar,

Tarkiye Bankalar Birligi, serbest piyasa kosullari iginde ve temel bankacilik ilkelerine

uygun olarak bireysel ve kurumsal her tirli finansal Urin ve hizmetin
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cesitlendirilerek, kullaniminin yayginlastiriimasini desteklemekte, finansal sektérin
blyUtlilmesine 6zel bir 6nem vermektedir. Finansal sektériin buyutilmesi ve etkin
kullaniimasi her kesimin destekledigi bir husus olmalidir. Bu sureci olumlu yonde
etkileyecek temel unsurlar makro ekonomik istikrar, etkin denetim yaninda
musterilerin ve finansal kurumlarin haklarini ve cikarlarini dengeli olarak gozeten

duzenlemeler ve iyi uygulamalar olmalidir.

Uriin ve hizmetler karsihiginda iicret ve komisyon alinmasinin, bunlar igin yapilan
yatirm ve igletme harcamalarinin maliyeti ve masraflarin karsihigi geredi olmasi
sebebiyle duzenlemelere uygun oldugu gortsindeyiz. Uluslararasi uygulamalarda ve
uyum calismalari sUrdurilen AB duzenlemelerinde de oldudu gibi, Ucret ve
komisyonlarin piyasa mekanizmasi ¢ergevesinde serbest¢ce belirlenmesinden
yanayiz. Sinirlandirici yaklasimlar bankacilik sektérinin blylimesini ve ekonomik

faaliyete olan destegini olumsuz etkileyecektir.

Diger taraftan, sunulan hizmet ve urlnler ile bunlara iliskin talep edilen Ucret ve
komisyonlar konusunda mdusterilerin  6nceden, acgikga ve dogru sekilde
bilgilendirilmesi gerektigi gortsindeyiz. Bu cercevede, musterilerin Urlin ve hizmet
secimlerini bilingli olarak ve kendi tercihlerine goére yapmalari, Gcret ve komisyonlarin

da taraflarin s6zlesme hirriyeti icinde belirlenmesi daha dogru olacaktir.

Sozlerime son vermeden oOnce, geleneksel hale getirmeyi amacladigimiz bu
toplantinin dizenlenmesine olan destegi nedeniyle Gumrik ve Ticaret Bakanimiz
Sayin Hayati Yazicr'ya, Bankacilik Dizenleme ve Dentleme Kurumu Bagkanimiz
Sayin Mukim Oztekin’e huzurlarinizda sikranlarimizi sunuyorum. Toplantida gok
degerli konugsmacilarin ve sizlerin de katkisi ile énemli ¢ikarimlarin elde edilecegine

inantyorum. Konusmacilara ve sizlere tesekkir ediyor, saygilarimi sunuyorum.
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