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Ozet

Bu galigma ile Tiirk Bankacilik sektoriinde alinan ticret ve komisyonlarin varsa
farkliiklarinin tespiti, analizinin yapilmasi, makul seviyede alinip alinmadiginin
aragtirilmast, tiiketiciye olumlu ve olumsuz etkileri iizerinde durulmug ve
tiiketiciler tarafindan nasil degerlendirildigi analiz edilmistir. Ayrica bu ¢aligmada
ile daha gergekgi ve nesnel bulgulara ulagmak i¢in Tiirk Bankacilik sistemiyle
ilgili bankacilik ve finans miisterilerine ¢oktan segmeli 30 soruluk bir anket
caligmasi yapilmig olup anketin daha nesnel ve objektif olmasi igin anket farkl
meslek ve yag guruplarina uygulanmugtir. Anket, toplam yiiz denege yiiz
ylize yontemiyle uygulanmis olup anket sonuglari ve anketin yorumlanmasi
ayrintili olarak anlatilmigtir. Anket ¢alismasinin yapilmasimin diger bir amaci
da, Tiirk Bankacilik sektoriinde miisterilere uygulanan iicret komisyon ve
masraflarin miisteriler nezdinde nasil yorumlandiklar: 6l¢gmektir. Ayrica ankette
katilan kadin ve erkek katilimcilarin Tiirk Bankacilik sektoriiyle ilgili goriiglerini
yansitan Ki-Kare testi ve sonuglari, katilimcilarin bankacilik ile ilgili goriislerinin
egitim durumlartyla ilgili anlamli farklilik olup olmadig: konularinin sayisal
yiizdelerine gore analiz edilmesini igermektedir. Son olarak, bankacilik ticret
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ve komisyonlarindan memnun olmayan bankacilik ve finans miisterileri igin
oneriler ve genel sonug kismindan olugmaktadir.

Yapilan anket galigmasi nesnel ve objektif olup tam olarak 100 denege
uygulanmistir. Cevap sikkinda evet, hayir, fikrim yok segenekleri vardir.
Yapilan anket galigmasinda, miisteriler lehine bazi uygulamalarin degisimini
saglamak bankalar ve uygulamalarin nasil oldugunu onlara hissettirmek, bu
konularda farkindalik olugturmak, bankalarin hangi uygulamalarda eksik
olduklarini ortaya ¢ikarmak, konut, bireysel tiiketici kredilerinde gegmigte
alinan dosya masraflarinin iadesi konusunda miisterilerin beklenti ve isteklerinin
ne oldugunun tespit etmek amaciyla anket caligmasi uygulanmgtir. Ankete
katilanlarin % 77’1 bankalarla aktif ¢alisan miisterileri olusturmaktadir.

Giris

Bankalar, bir ekonomide iilkenin ayakta kalmasini saglayan, kisilerin finanse
edilmesine hizmet eden ¢ok 6nemli ticari kuruluslardir (Ocal, 2017: 37).
Finans piyasalar1 ve genelde ekonomi diinyas igerisinde 6nemli bir aktor
olan bankalar, finansal aracilik hizmetlerinin yani sira ulusal ve uluslararasi
diizeyde fon agig1 verenlerle fon fazlast verenleri bulugturarak kaynaklara akicilik
saglarlar. Ayrica sahip olduklar1 uzmanlik nedeniyle topladiklari fonlar1 daha
etkin yonetebilmekte boylece ekonominin gelisimine katkida bulunurlar. Yani
sahip olduklar bilgi birikimlerini miisteriler lehinde kullanirlar. Ayrica yurt
dist iglemlerinde etkin olmalari, dig ticaret islemlerine aracilik etmeleri goz

ontine alinirsa bankalar, ulusal ve uluslararas ticareti gelistirme noktasinda
ckonomiye katkilar1 daha iyi anlagilacaktir (Uygun ve Délek, 2017: 12).

Genel olarak bankalar, gergek ve tiizel kisilerden topladiklart mevduatlar
yine ihtiyag sahibi kisilere veren iktisadi kuruluglardir. Bankacilik alaninda
rekebetin artmasi ve bankalar arasi iiriin ¢esitliliklerinde meydana gelen
iyilesmeler ve miigteriler i¢in iyi hizmet sunma ve deger yaratma arayisi igine
girmislerdir. Rekabetin odukga {ist diizeyde oldugu bankacilik sektoriinde
miisteri memnuniyeti ne kadar fazla olursa tercih edilme o kadar artacaktir
(Yurttadur, 2015 ).

Rekabet ve iiriin gesitliliklerinin artmasi bankalar igin verimli miisterilere
sahip olma ve yiiksek kar elde etme isteklerinide artirmigtir. Durum boyle
olunca Tiirk Bankacilik sektoriinde alinan iicret ve komisyonlarda bazi
kalemlerinde esitlik olmadig goriilmiistiir. Clinkii bankacilik sektoriinde
artan rekabet, kiiresellesmenin etkileri, biligim teknolojilerindeki iyilesmeler
bankalarin rekabet kabiliyetlerini artirmig ve bankacilik sektortinde bankalar:
daha fazla {iriin ve hizmet tiretme yoluna itmigtir. Bankalar, genel olarak
yapmig oldugu hizmet bedellerinin bir analizini yaparak ve bunun iizerine
kendi faaliyetlerini stirdiirmek, var olmak, diger bankalarla rekabet edebilmek,
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piyasaya katma deger yaratmak, siirdiirebilir bir kar elde etmek amaciyla ve
bankacilik kanunu ve BDDK yonetmeliklere aykirt olmamak kosuluyla ticret
ve komisyon oranlarini belirler. Bankacilik ve finans miigterilerin bankacilik
ticret ve komisyon oranlarinin farkliliklarindan olumsuz etkilenmemeleri igin
alternatif dagitim kanallarini kullanmalarini gerekir. Web tabanli teknolojilerin
bankacilik islemlerinde kullanilmas: oldukga yeni bir olgudur. Giiniimiizde
ticaretin gelismesi ve bu dogrultuda bankacilik ve finans iglemlerinin artmasi
nedeniyle islemlerin elektronik kanallar tizerinden yapilmasi, s6z konusu
bankacilik iglemlerinin de elektronik olarak talebi ortaya ¢ikarmustir. (Ersoy,

2015:399).

Bu ¢alisma ile, Tiirk Bankacilik sektoriinde alinan iicret ve komisyonlarin
varsa farkliliklarinin tespiti, analizinin yapilmasi, makul seviyede alinip
alinmadiginin aragtirilmasi, tiiketiciye olumlu ve olumsuz etkileri tizerinde
durulmug ve tiiketiciler tarafindan nasil degerlendirildigi analiz edilmistir.
Ayrica, daha gercekgi ve nesnel bulgulara ulagmak i¢in Tiirk Bankacilik
sistemiyle ilgili bankacilik ve finans miigterilerine goktan se¢meli 30 soruluk
bir anket ¢aligmasi yapilmig olup anketin daha nesnel ve objektif olmasi igin
anket farkli meslek ve yag guruplarina uygulanmistir.

Anket, toplam yiiz denege yiiz yiize yontemiyle uygulanmig olup anket
sonuglar1 ve anketin yorumlanmasi ayrintili olarak anlatilmigtir. Anket
caligmasinin yapilmasinin diger bir amact da Tiirk Bankacilik sektoriinde
miigterilere uygulanan ticret komisyon ve masraflarin miisteriler nezdinde nasil
yorumlandiklari 6lgmektir. Ayrica ankette katilan kadin ve erkek katilimcilarin
Tiirk Bankacilik sektoriiyle ilgili goriiglerini yansitan Ki-Kare testi ve sonuglari,
katihimailarin bankacilik ile ilgili goriislerinin egitim durumlariyla ilgili anlamlt
farkhilik olup olmadig1 konularinin sayisal ylizdelerine gore analiz edilmesini
igermektedir. Son olarak, bankacilik iicret ve komisyonlarindan memnun
olmayan bankacilik ve finans miisterileri igin Oneriler ve genel sonug kismindan
olugmaktadir.

Yapilan anket ¢aligmast nesnel ve objektif olup tam olarak 100 denege
uygulanmustir. Cevap sikkinda evet, hayir, fikrim yok segenekleri vardur.
Yapilan anket ¢aligmasinda, miisteriler lehine bazi uygulamalarin degigimini
saglamak bankalar ve uygulamalarin nasil oldugunu onlara hissettirmek, bu
konularda farkindalik olugturmak, bankalarin hangi uygulamalarda eksik
olduklarini ortaya ¢ikarmak, konut, bireysel tiiketici kredilerinde ge¢migte
alinan dosya masraflarinin iadesi konusunda miisterilerin beklenti ve isteklerinin
ne oldugunun tespit etmek amaciyla anket galigmast uygulanmistir. Ankete
katilanlarin %77°1 bankalarla aktif ¢aligan miigterileri olugturmaktadir.
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1. Banka Kavrami

Bankalar, alacaklar1 kredilerin ekonomik gelecegi ile ilgili incelemeleri de
thmal etmeksizin, igletmelerin para ihtiyaglarini giderme, 6deme iglemlerine ve
yatirim iglemlerine yardimer olma yollariyla ekonominin mal iiretim ve dagitim
kosullarini hazirlar. Bir yandan bankalar halkin servetinin bir boliimiiniin
yonetiminde anahtar rolii, tistlenirken 6te yandan tutumuyla ekonomideki
para hacminin belirlenmesinde de etkili olurlar (Yiiksel, 2004) Hemen hemen
tiim diinya dillerinde ufak tefek degisiklikler olmasina kargin Banka sozciigii
Italyanca da banko kelimesinden tiiredigi ve daha sonra sézciigiin banca olarak
kullanildig kabul edilmektedir (Dogan, 2015). Banka, mevduat kabul eden
bu mevduati verimli sekilde ¢esitli kredi i ve iglemlerinde kullanma amaci
giiden ve bu iglemlerini sistemli bir gekilde yapan ekonomik bir kurulustur
(Yazici, 2016). Bankalar, giinlitk yasamimizin bir pargasi haline gelen ve
ckonomi iginde rol oynayan aktorlerdir (Ding, 2015: 25).

Bankalar, elinde tasarruf bulunduranlarin tasarruflarint mevduat olarak
toplayip olusturulan fonlar1 ihtiyag duyan gercek veya tiizel kigilere kredi
seklinde kullandirilarak finansal aracilik gorevi tistlenen kuruluglar olarak
tanimlanabilir (Acuner, 2015: 21). Degisen ekonomik ve teknolojik kogullara
uygun olarak bankacihigin ortak ve kalici bir tanimini yapmak giiglegmistir.
Banka likidite ve sermaye ihtiyacin1 goz 6niinde tutarak mevduat kabul eden,
fon toplayan ve bu fonlar1 kisa ve uzun vadeye aktaran finansal aract kurumlardir
(Eren, 2012:275) Bankalarin asil gorevi para ve benzeri varliklar olan ve
degerlendirmek isteyen kisiler ile nakit ve benzeri varliklara ihtiyact olan
yatirimeilar arasinda koprii gorevi gormektir (Ulusoy, 2015: 277).

2. Bankacilik Tslemleri

Giintimiizde hizla degisen toplumsal yap1, ekonomik ve teknolojik kosullar,
hukuki diizenlemeler, bankacilikta farkli faaliyet alanlarinin geligmesine neden
olmugtur (Dogan, 2015: 71). Bankalar, mevduat toplama, kredi dagitimi ve
belirli bankacilik iglemlerinin goriilmesi, banka iglemlerinin klasik boliimlenmesi
ise bilangoya gore yapilir. Banka bilangosunun aktif ya da pasif tablosunda
bulunanlar ya da bilangoda hig yer almayanlar. Aktif islemlerin en 6nemlisi
kredi iglemleridir (Yiksel, 2004). Bankalar, bulundugu iilkede hukuksal
sinurlar igerisinde vatandaglarin nakit ve benzeri ihtiyaglarini karsilayan ve
bunlar1 belirlemis etik ilkeler ¢ergevesinde icra eder agagida kisaca bankalarin
icra ettidi islemler sayilmistir (Uygun ve Dolek, 2017).

*  Mevduat kabuli,

* Katlim fonu kabulii Miisterilerin karar verme siireglerine bankalar
déhil olmalidirlar.
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Nakdi gayri nakdi her cins ve surette kredi verme iglemleri,

Nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferi iglemleri, muhabir bankacilik veya
¢ek hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat iglemleri,

Cek ve diger kambiyo senetlerinin igtirast iglemleri,
Saklama hizmetleri,

Kredi kartlar, banka kartlar1 ve seyahat ¢ekleri gibi 6deme vasitalarinin
ihrac1 ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi iglemleri,

Efektif dahil kambiyo iglemleri; para piyasasi araglarinin alim ve satimu;
kiymetli maden ve taglarin alimi, satimi veya bunlarin emanete alinmasi
islemleri,

Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasast araglarina, mala,
kiymetli madenlere ve dovize dayali; vadeli iglem sozlesmelerinin,
opsiyon sozlesmelerinin, birden fazla tiirev araci igeren basit veya
karmagik yapidaki finansal araglarin alimi, satim1 ve aracilik iglemlersi,

Sermaye piyasasi araglarinin alim ve satimu ile geri alim veya tekrar
satim taahhiidii islemleri,

Sermaye piyasasi araglarinin ihrag veya halka arz yoluyla satigina aracilik
islemleri,

Daha 6nce ihrag edilmig olan sermaye piyasasi araglarinin aracilik
maksadryla alim satiminin yiiriitiilmesi iglemleri,

Bagkalar1 lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliiklerin tistlenilmesi
islemleri gibi garanti igleri,

Yatirim danigmanligy islemleri,
Porttoy igletmeciligi ve yonetimi,

Hazine Miistesarlig1 ve/veya Merkez Bankasi ve kurulug birlikleri
nezninde olusturulan bir s6zlesme kapsaminda tistlenilen yiikiimliiliikler
gergevesinde alim satim iglemlerine iligkin piyasa yapicihigy,

Faktoring ve forfaiting iglemleri,

Bankalar arasi piyasada para alim satimi islemlerine aracilik,
Finansal kiralama islemleri,

Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri,

Kurulca belirlenecek iglemleri yapmak,
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Ayrica bankalar, ge¢gmigsten giiniimiize sigorta iglemleriyle de igli dighdir.
Tiirkiye de sigorta sektoriin 150 yillik bir ge¢misi olmakla birlikte, bu faaliyetlerin
Tiirk sigortacilik eliyle yapilmasi, 1945 yilindan geriye gitmemektedir. Tiirkiye
de ilk sigortacilik faaliyetinin baglamas1 1870 yazinda Beyoglunda ¢ikan
yanginda ¢ok sayida ev igyeri ve kilisenin yanmasiyla olmustur (Kalayci, 2006).
1929 ise, Tiirkiye i§ Bankasi, milli sigorta ile ortaklik kurarak, milli reasiirans
AS’yi kurmustur. Bu kurulan sirket, sigortaciligin millilesmesine zemin ve
imkén hazirlamak, primlerin imkén nispetinde memlekette kalmasini saglamak
amaciyla, yani kisacast ikili sigorta piyasasini ulusal gergevede tutmak amaciyla
tasarlanmugtir (Kalayci, 2006). Giiniimiizde, bankacilik faaliyetlerinde artik
sigortacilik 6nemli bir pazar haline gelmistir ayrica konut kredilerinde zorunlu
deprem sigortasi yapilmaktadir. Bu durum hem miisteri agisindan 6nem arz
etmekte hem de banka igin bir kazang saglamaktadur.

3.Literatur

Ucret ve komisyonlar bankalarin belirli bir hizmet kargihginda miisterilerden
almig olduklar1 nakit bedellerdir. Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu
tarafindan tiiketicilerin korunmasna iligkin yeni diizenlemeler yiiriirliige
konulmugtur. Diizenlenen yeni yonetmelikle finansal kuruluglarin misteriler
kargisindaki gorece giiglii konumlarinin bu hizmetlerden yararlanan miisterilerin
aleyhine kullanilmasinin 6ntine gegilmistir.

Tiiketicilerin haklarini arayabilmeleri amaciyla Tiirkiye Bankalar Birligi ve
Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi nezdindeki hakem heyetleri etkinlestirilmigtir.
Bu heyetlere miigteriler hi¢bir ticret 6demeden bagvurabilecek ve sorunlari
uzman kigiler tarafindan profesyonel bir gekilde sonuglandirilmig olacaktir.

Ote yandan finansal tiiketicilerden faiz diginda alinacak iicret, masraf ve
komisyonlara iliskin usul ve esaslar hakkinda yonetmeligin yiiriirliige konulmasi
ile finansal iiriin ve hizmetlerin Gicretlendirilmesi hususunda, miigterilerin
korundugu yeni doneme girilmistir. Bu dogrultuda ticretler 20 ana kaleme
indirilmigtir.  Yonetmelik ekinde yer alan 20 ticret kalemin diginda higbir
ticretin alinamayacag bir sistem geligtirilmistir.

Yonetmelikle asagidaki ticret kalemleri kaldirilmugtir. Bunlar; onaysiz yapilan
bildirimler, ipotek fek ticreti, kiralik kasa ziyaret ticreti, bozuk para tiimleme
ticreti, borcu yoktur yazist ticreti, dekont yazdirma ticreti, hesap bakim iicreti,
hesap 6zeti gonderim icreti, hesap iglemsizlik iicreti, hesap ciizdani yazdirma
ticreti, banka kart1 ticreti, hesap agma hesap kapama iicreti, dosya masrafi,
kredi istihbarat ticreti, kredi islem fisi {icreti, 6deme plan1 degistirme ticreti,
degisken taksitli 6deme plani ticreti, sanal kredi kart1 ticreti, kendi hesabina
para yatirma licreti, reddedilen kredi iicreti, kredili mevduat hesabi kullanim
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ticreti, taksitli nakit avans komisyonu, hareketsiz kredi kart1 yillik iiyelik ticreti,
hareketsiz hesaba iliskin hesap igletim iicreti, belge taleplerinde ilk yil igin
belge tcretidir. Bu degisiklikle bankalardan alinan ticretlerde kavram birligi
saglanmig oldu. Bunun sonucunda finansal kuruluglarin ayni islem adi altinda
farkli isimler kullanilarak miisterilerden komisyon talep etmesi 6nlenmistir.
Bunun diginda iglem yapilmadan miigteriye alinacak ticret, komisyon ve faiz
ile ilgili ayr1 ayri bilgi verilecektir. Sonugta alinan biitiin bedellerde tiiketicinin
onay1 alinacaktir. Talep edilecek ticretlerin ana kalemleri ise soyle siralayabiliriz;

Tahsis ticreti, ekspertiz ticreti, taginir ve taginmaz rehin tesis ticreti, hesap
igletim {icreti, para gekme iicreti, elektronik fon transferi ticreti, havale ticreti,
swift ticreti, yillik tiyelik ticreti, ek kart yillik tiyelik ticreti, kart yenileme ticreti,
nakit avans ¢ekim ticreti, kiralik kasa ticreti, kampanyali iiriin veya hizmetler
ticreti, fatura 6deme ticreti, argiv - aragtirma iicreti, onaya Bagh Bildirim
Ucreti, Bagka Kurulus ATM’sinden Yapilan Islem Ucreti, Kamu Kurum ve
kuruluglarina yapilan 6demeler, tictincti kisilere yapilan 6demelerdir (Resmi
Gazete, 09/2014, S:29138).

Yukarida BDDK tarafindan gikarilan yonetmelik resmi gazetede yayinlanip
yiriirliige girmigtir. Bankalar yayinlanan iicret ve komisyon oranlarindan
bagka ticret ve komisyon talep edemezler 2011 yilinda yayinlanan genelge
uyarinca bagta bireysel kredi faizleri olmak tizere bankalar, bireysel miigterilerine
sunduklart her tiirlii ticret, faiz ve masraflar1 BDDXK’ ya bildirmekle miikelleftir
(Vurucu ve Ari, 2015: 49). Sonug olarak alinacak ticret, komisyon ve masraflarin
tiiketici bilgisi dahilinde alinacagi ve alinacak ana kalemlerinde belli olacag:
anlagilmigtir. Banka gubelerinde yapilan iglemlerin gok fazla olmasi nedeniyle
kamu otoriteleri biitiin iglemleri denetleyememektedirler. Bu yiizden banka
personellerinde tiiketici hukukuna uygun hareket etmesi 6nem arz etmektedir.

Finansal tiiketicilerden alinacak olan iicretlere iligkin yonetmelige
bakildiginda bankalar tarafindan hangi ticret ve komisyonun bankalar
tarafindan alindiginin agikliga kavusturuldugu, yaygin bir tiiketici sorunu
haline gelen kredi masraflari, kredi kartlar1, banka kartlari ile ilgili tiiketiciler
lehine diizenlemelerin oldugu sonucuna ulagilmigtir (Bag, 2020).

4. Orneklem

Tiirkiye’de ikamet eden kisilerden tesadiifi olarak segilen 100 kisiye anket
uygulanmigtir. Aragtirmanin orneklemini s6z konusu 100 kisi meydana
getirmektedir.
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4.1. Arastirmanin Simnirlhiliklar:

Aragtirmaya dahil olan kisi sayisinin daha fazla olmasi aragtirmada elde
edilen verilerin istatistiki bakimdan daha anlamli olmasini saglayacaktir.
Gelecek aragtirmalarda 6rneklem sayisinin daha yiiksek olmasi 6nerilmektedir.
Bu ¢aliymada 6rneklemin gorece az olmasi zaman ve kaynak bakimindan
siirhliklarin bir sonucudur.

4.2. Varsayim

Anket ile toplanan bilgiler, 6rnekleme dahil olan Tirkiye’de yasayan
bankacilik ve finans miisterilerinin goriig ve degerlendirmelerini tam ve dogru
bir bigimde yansittig1 varsayilarak olugturulmustur.

4.3. Calisma Grubu ve Yontem

Arastirmanin gahigma grubunu Istanbul’da yasayan yaglar1 18 ile 67 arasinda
degisen 100 kisi olugturmaktadir. Caligma grubunda yer alan bireylerle ilgili
demogratik 6zellikler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Katduncilarm baz sosyo-demografik ozelliklevine gove dagilumlar:

n %
Cinsiyet
Erkek 55 55
Kadin 45 45
Egitim Durumu
Tlkokul 7 7
Ortaokul 14 14
Lise 40 40
Fakiilte 33 33
Yiiksek Lisans 5 5
Diger 1 1
Meslek
Devlet memuru 19 19
Isci 52 52
Ev hanimu 5 5
Caligmayan 16 16
Ozel sektor 8 8

Tablo 1 incelendiginde, erkeklerle kadinlarin sayilarinin birbirine yakin
ancak erkeklerin daha ¢ok oldugu goriilmektedir. Erkek katihmcilar grubun
%55’ini (n = 55) olugturmaktadir. Egitim durumu goz 6niine alindiginda en
¢ok (n = 40, %40) lise, daha sonra (n = 33, %33) fakiilte mezunlar1; en az
ise (n =1, %1) diger ve (n = 5, %5) yiiksek lisans mezunlar1 yer almaktadir.
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Meslekleri bakimindan ise en ¢ok (n = 52, %52) isci, daha sonra (n = 19,
%19); en az ise (n = 5, %5) ev hanimi, daha sonra ise (n = 8, %8) Ozel
sektor galiganlart yer almaktadir.

4.4. Veri Toplama Arac1

Aragtirma kapsaminda veri toplama araci olarak “Miisteri Anketi”
gelistirilmistir. Oncelikle aragtirilan konu ile ilgili literatiir tarannus, sahada
10 kisi ile goriigiilerek onlarin goriigleri alinmugtir. Hem literatiirden hem
de gortigmelerden yararlanarak madde havuzu olugturulmugtur. Daha sonra
maddeler uzman goriigtinden gegirilmistir. Son olarak 100 kisi tizerinde
uygulanan ankete son hali verilmigtir.

4.5. Verilerin Analizi ve Yorum

Birinci aragtirma sorusuna yanit vermek amaciyla frekans ve ytizde degerleri
hesaplanmustir. Tkinci aragtirma sorusuna yamt vermek amaciyla her bir madde
i¢in cinsiyete gore ki-kare analizi yapilmistir. Ankete katilan kadin ve erkeklerin
anket sorularyla ilgili verdikleri yanitlarin anlamli olup olmadig: 6lgiilmiigtiir.
Ugiincii agamada da egitim diizeyleriyle ilgili sonuglar tablo halinde sunulmus
ve sayisal ylizdelerine gore yorumlanmugtir.

Aragtirma sorusuna yanit vermek amaciyla her bir madde igin “fikrim yok”,
“evet” ve “hayir” diyenlerin frekans (f) ve yiizde (%) degerleri hesaplanmugstir.
Madde D’e iliskin yanitlar Sekil 1’de verilmistir.

4.6. Katilimcilarin Bankacilik Sektorii Tle Tigili Goriiglerini
Yansitan ve Cinsiyetlerine Gore yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Aragtirma sorusuna yanit vermek ve daha nesnel ve objektif bilgilere ulagmak
amaciyla ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulara verdikleri yanitlarin anlamh
olup olmadiklari, hangi soruda benzer ve farkh diigiincelere sahip olduklarini
tespit etmek amaciyla Ki-Kare testi yapilmustir. Yapilan analiz sonucunda sadece
birinci madde i¢in beklenen degerde %20°den fazla 5’ten kiigiik deger tespit
edilmigtir. Bu yiizden bu madde i¢in sadece ¢apraz tablo yorumu yapilmus,
diger maddeler igin anlamhlik diizeyi de incelenmistir. Madde 1’e ait test
sonuglar1 agagida verilmistir.
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Tablo 2. Madde I’e iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-karve testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR Toplam
Cinsiyet ERKEK 1 46 8 55
frekans
% Guruplar 1§i 1,8% 83,6% 14,5% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 1 31 13 45
% Guruplar igi 2,2% 68,9% 28,9% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 2 77 21 100
% Guruplar ic_;i 2,0% 77,0% 21,0% 100,0%
Cinsiyet

Tablo 2 incelendiginde, erkeklerde evet diyenlerin, kadinlarda ise hayir
diyenlerin daha fazla olduklar1 goriilmektedir. Madde 2’nin cinsiyete gore
ki-kare testi sonucu Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Madde 2%e iliskin yanitlavin cinsiyete gore ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ~ ERKEK  Frekans 4 24 27 55
% Guruplar  7,3% 43,6% 49,1% 100,0%
Ici Cinsiyet
KADIN  Frekans 8 19 18 45
% Guruplar  17,8% 42,2% 40,0% 100,0%
Ici Cinsiyet
Toplam Frekans 12 43 45 100
% Guruplar  12,0% 43,0% 45,0% 100,0%
Ici Cinsiyet

V=274 sd=2 p=.254

Tablo 3 incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha ¢ok, hayir
diyenlerin ise erkeklerde daha gok oranda oldugu goriilmektedir. Evet diyenler
ise birbirine yakin oranlardadir. Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlaml
olmadigs bulunmustur, [x* , = 2.74, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katimeilarin
cinsiyetleri ile “Aktif olarak galigtigimz bankalardan genel olarak memnun
musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligki yoktur.
Ankete katilan kadinlar ve erkeklerin bankalar hakkinda benzer diisiincelere
sahiptir. Katilimcilarin madde 3’e verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare
testi sonucu Tablo 4’de verilmistir.
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Toblo 4. Madde 3’e iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 6 31 18 55
% Guruplar i(;i 10,9% 56,4% 32,7% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 8 27 10 45
% Guruplar igi 17,8% 60,0% 22.2% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 14 58 28 100
% Guruplar igi 14,0% 58,0% 28,0% 100,0%
Cinsiyet

=187 =2 p=.393

Tablo 4 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda daha
ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farklihgin anlaml olmadigr bulunmugtur, [?, =
1.87, p > .05]. Baska bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Aktif olarak
calistiginiz bankalarda mevcut hesaplarimizin % 50° sinden fazlasini aktif
olarak kullaniyor musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlamli
bir iligki yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda
benzer diigiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir. Katihmeilarin madde 4%

verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Madde 4e iliskin yanstiarmn cinsiyete gove ki-karve testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 8 36 11 55
% Guruplar I¢i 14,5%  65,5%  20,0%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 22 19 4 45
% Guruplar igi 48.9% 42.2% 8,9% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 30 55 15 100
% Guruplar igi 30,0% 55,0% 15,0% 100,0%
Cinsiyet

v =1420 sd =2 p =.001
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Tablo 5 incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha gok, evet ve
hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir. Katilma
durumlarindaki bu farkliigin anlamli oldugu bulunmustur, [y? @ = 14.20, p
< .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Birden fazla bankayla
caligtyorsanmiz bankalar arasi ticret ve komisyon farkliliklarin olduguna inaniyor
musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlamh bir iligki vardir.
Ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin soruyla ilgili goriigleri farklidir.
Katihmcilarin madde 5’ verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu
Tablo 6°da verilmistir.

Tablo 6. Madde 5’ iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 6 6 43 55
%  Guruplar Ici 10,9% 10,9% 78,2% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 15 8 22 45
%  Guruplar Iei 33,3% 17,8% 48.,9% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 21 14 65 100
% Guruplar Igi 21,0%  14,0%  65,0%  100,0%
Cinsiyet

¥ =1003 sd=2  p=.007

Tablo 6 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda daha
ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli oldugu bulunmustur, [?, =
10.03, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Aktif olarak
calistiginiz bankalarda alinan ticret ve komisyonlarin makul seviyede olduguna
inantyor musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligki
vardir. Ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin soruyla ilgili gorisleri
farklidir. Katiimcilarin madde 6’ya verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare

testi sonucu Tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 7. Madde 6’ya iliskin yanstlavm cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 12 8 35 55
% Guruplar I¢i 21.8%  145%  63,6%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 11 11 23 45
% Guruplar Igi 24.4% 24.4% 51,1% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 23 19 58 100
% Guruplar I¢i 23,0% 19,0% 58,0% 100,0%
Cinsiyet

=202 sd=2 p=.364

Tablo 7 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda daha
¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farklihgin anlaml olmadigr bulunmustur, [x* , =
2.02, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Ozellikle kamu
sermayeli bankalarin kamu hizmeti tagtyip, kar amacindan ¢ok vatandaglarimiza
ve kendi adiniza sosyal sorumluluklarini yerine getiren ve daha ¢ok asil amacinin
kamu hizmeti icra etmek oldugunu diigiiniiyor musunuz?” maddesine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli bir iliski yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin
sorulan soru hakkinda benzer diigiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir.
Katilimcilarin madde 7°ye verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi
sonucu Tablo 8’de verilmigtir.

Tablo 8. Madde 7ye iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET  HAYIR Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 7 30 18 55
% Guruplar ki 12,7% 54.5% 32,7% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 9 25 11 45
% Guruplar I¢i 20,0%  55.6%  244%  100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 16 55 29 100
% Guruplar Ici 16,0% 55,0% 29,0% 100,0%
Cinsiyet

=141 =2 p=.495
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Tablo incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha gok, hayir
diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir. Evet
diyenlerin oranlari birbirine yakindir. Katilma durumlarindaki bu farklihgin
o = 1.41, p > .05]. Bagka bir ifadeyle,
katilmcilarin cinsiyetleri ile “Kamu ve 6zel sermayeli bankalarin ticret ve

anlamli olmadig1 bulunmustur, [%?

komisyonlarda farkli oldugu bir durumla kargilagtiniz mi?” maddesine verdikleri
yanitlar arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer diistincelere
sahip oldugu sonucuna varilmigtir. Katihmcilarin madde 8’e verdikleri yanitlarin
cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Madde 8’ iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 2 12 41 55
% Guruplar Igi 3,6% 21.8%  74,5%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 11 6 28 45
% Guruplar Igi 24.4% 13,3% 62,2% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 13 18 69 100
% Guruplar h;i 13,0% 18,0% 69,0% 100,0%
Cinsiyet

=978 =2  p=.008

Tablo incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha ¢ok, evet ve hayir
diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir. Katilma
durumlarindaki bu farklihigin anlamh oldugu bulunmustur, [X2<2> =9.78,p
< .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Bankalarda yapmug
oldugunuz EFT, havale, yurt dis1 transferler, kredi kart1, bireysel tiiketici kredisi,
kurumsal 6demeleriniz vb. iglemlerinizde alinan ticret ve komisyonlardan
memnun musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligki
vardir. Ankete katilan kadin ve erkek katiimcilarin soruyla ilgili gortisleri
tarklidir. Katilimcilarin madde 9%a verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare
testi sonucu Tablo 10°da verilmigtir.
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Tablo 10. Madde 9a iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 8 19 28 55
% Guruplar igi 14.5% 34.5% 50,9% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 8 23 14 45
% Guruplar igi 17.8% 51,1% 31,1% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 16 42 42 100
% Guruplar 1§i 16,0% 42.0% 42.0% 100,0%
Cinsiyet

=409 sd=2  p=.129

Tablo incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda daha
¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkhiligin anlamli olmadig: bulunmu§tur, [x? =
4.01, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Ilk iig sirada
tercih ettiginiz bankalardan genel olarak memnun musunuz?” maddesine
verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligski yoktur. Ankete katilan kadin ve
erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer diisiincelere sahip oldugu sonucuna
varimistir. Katihmcilarin madde 10%a verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-
kare testi sonucu Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Madde 10°a iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 8 33 14 55
% Guruplar igi 14.5% 60,0% 25,5% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 3 35 7 45
% Guruplar igi 6,7% 77,8% 15,6% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 11 68 21 100
% Guruplar I¢i 11,0%  68,0%  21,0%  100,0%
Cinsiyet

=370 si=2 p=.157
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Tablo 11 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve hayir diyenlerin erkeklerde
daha ¢ok, evet diyenlerin ise kadinlarda daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katlma durumlarindaki bu farklihigmn anlamli olmadigr bulunmustur, [y,
= 4.01, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Ucret ve
komisyonlarin az oldugu veya hi¢ olmadig; alternatif dagitim kanallarini (ATM,
Internet bankacilig1, wap bankacilig, televizyon bankaciligr vb.) kullaniyor
musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir iligki yoktur.
Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer diistincelere
sahip oldugu sonucuna varilmigtir. Katilimcilarin madde 11°e verdikleri
yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. Madde 11 iliskin yantlarm cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 7 13 35 55
% Guruplar igi 12,7% 23,6% 63,6% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 11 9 25 45
% Guruplar Igi 244%  20,0%  55,6%  100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 18 22 60 100
% Guruplar Igi 18,0% 22,0% 60,0% 100,0%
Cinsiyet

¥=231 sd=2 p=.23I6

Tablo 12 incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha gok, evet ve
hayir diyenlerin ise erkeklerde daha gok oranda oldugu goriilmektedir. Katilma
durumlarindaki bu farkliligin anlamli olmadig: bulunmugtur, [*, = 2.31, p
> .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Yagadiginiz teknolojik
cagda ve rekabetin arttig iilkemizde bankalarin aldigy ticret ve komisyon
oranlarinda azalma olacagin diigiiniiyor musunuz?” maddesine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer diigiincelere
sahip oldugu sonucuna varilmistir. Katilimcilarin madde 12’ye verdikleri
yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 13’de verilmistir.
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Tablo 13. Madde 12%e iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 3 9 43 55
% Guruplar igi 5,5% 16,4% 78,2% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 10 6 29 45
% Guruplar igi 22.2% 13,3% 64,4% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 13 15 72 100
% Guruplar 1§i 13,0% 15,0% 72,0% 100,0%
Cinsiyet

=615 sd=2 p=.046

Tablo incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha gok, evet ve hayir
diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir. Katilma
durumlarindaki bu farklihigin anlamli oldugu bulunmu§tur.,. [x? o = 0.15,p
< .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Ulkemizde vadeli
hesaplardan faiz {izerinden alinan % 15 gelir vergisi kesintisini olumla buluyor
musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligki vardir.
Ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin soruyla ilgili gortigleri farkhidir.
Katilimcilarin madde 13’e verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi
sonucu Tablo 14°de verilmistir.

Tablo 14. Madde 13’ iliskin yanitiarmn cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 7 12 36 55
% Guruplar igi 12,7% 21,8% 65,5% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 8 5 32 45
% Guruplar igi 17.8% 11,1% 71,1% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 15 17 68 100
% Guruplar igi 15,0% 17,0% 68,0% 100,0%
Cinsiyet

=221 sd=2 p=.332
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Tablo 14 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve hayir diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, evet diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu gortilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli olmadigr bulunmustur, [*, =
2.21, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katihmcilarin cinsiyetleri ile “Bankalarin
ticret ve komisyon oranlarindan dolay1 bankalara yatirmadigimz USD, EUR,
altin, TL nakit degerleriniz mevcut mu?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda
anlaml bir iligki yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru
hakkinda benzer diisiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir. Katihmcilarin
madde 14°e verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo
15°de verilmistir.

Toblo 15. Madde 14% iliskin yanitlavmn cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 5 10 40 55
% Guruplar igi 9.1% 18.2% 72.7% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 9 2 34 45
% Guruplar igi 20,0% 4.4% 75,6% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 14 12 74 100
% Guruplar Igi 14,0% 12,0% 74,0% 100,0%
Cinsiyet

=002 sd=2 p=.049

Tablo 15 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve hayir diyenlerin kadinlarda
daha ok, evet diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliigin anlamli oldugu bulunmugtur, [y?, =
6.02, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Ulkemizde
vadesiz hesaplardan belirli araliklarda hesap igletim ticreti alinmaktadir. Bu
durumu olumlu buluyor musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda
anlaml bir iligki vardir. Ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin soruyla
ilgili goriigleri farklidir. Katihimeilarin madde 15°e verdikleri yanitlarin cinsiyete
gore ki-kare testi sonucu Tablo 16’da verilmistir.
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Tablo 16. Madde 15°% iliskin yanistlarmn cinsiyete gove ki-karve testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 3 34 18 55
% Guruplar I¢i 5,5% 61,8%  32,7%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 6 35 4 45
% Guruplar I¢i 133%  778%  8,9% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 9 69 22 100
% Guruplar L;i 9.0% 69,0% 22,0% 100,0%
Cinsiyet

=901 swd=2 p=.0I

Tablo 16 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha gok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli oldugu bulunmustur, [y,
= 9.01, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katihmcilarin cinsiyetleri ile “Yargitay
kararlarina ragmen bankalarin 6zellikle konut kredilerinde alinan dosya
masraflarinin tiiketiciye olumsuz yansidigina inaniyor musunuz?” maddesine
verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligki vardir. Ankete katilan kadin ve
erkek katilimcilarin soruyla ilgili goriigleri farklidir. Katilimeilarin madde 16’ya
verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 17°de verilmistir.

Tiblo 17. Madde 16%ya iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 8 32 15 55
% Guruplar igi 14.5% 58,2% 27.3% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 13 29 3 45
% Guruplar 1§i 28.9% 64.,4% 6,7% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 21 61 18 100
% Guruplar Igi 21,0% 61,0% 18,0% 100,0%
Cinsiyet

=842 =2 p=.015
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Tablo 17 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlaml oldugu bulunmustur, [x?, =
8.42, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Bankalarin
ticret ve komisyonlarda Yargitay’in, BDDK’nin, tiiketici hakem heyetlerinin
almig oldugu kararlara ragmen bunlarin iadesi konusunda isteksiz davranmasini
titketicilere olumsuz yansidigina inaniyor musunuz?” maddesine verdikleri
yanitlar arasinda anlaml bir iliski vardir. Ankete katilan kadin ve erkek
katilimcilarin soruyla ilgili gorisleri farkhidir. Katilimeilarin madde 17°ye
verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 18°de verilmistir.

Tablo 18. Madde 17ye iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 4 29 22 55
% Guruplar igi 7,.3% 52,7% 40,0% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 16 14 15 45
% Guruplar ic_;i 35,6% 31,1% 33,3% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 20 43 37 100
% Guruplar 1gi 20,0% 43.0% 37,0% 100,0%
Cinsiyet

' =12.89 sd=2 p=.002

Tablo 18 incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha gok, evet ve
hayir diyenlerin ise erkeklerde daha gok oranda oldugu goriilmektedir. Katilma
durumlarindaki bu farklihigin anlamli oldugu bulunmustur, [x*, = 12.89, p
< .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Bankalarin ticret ve
komisyon iadesinin agir iglemesi ile ilgili olumsuz bir durumla karsilagtimiz mi?”
maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir iliski vardir. Ankete katilan
kadin ve erkek katimcilarin soruyla ilgili goriigleri farkhidir. Katilimcilarin
madde 18’ verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo
19°da verilmistir.
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Tiablo 19. Madde 18’ iliskin yanatiavmn cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 5 11 39 55
% Guruplar I¢i 9,1% 20,0%  70,9%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 12 10 23 45
% Guruplar 1§i 26,7% 22.2% 51,1% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 17 21 62 100
% Guruplar igi 17,0% 21,0% 62,0% 100,0%
Cinsiyet

=612 =2 p=.047

Tablo 19 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda
daha gok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha gok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlaml oldugu bulunmustur, 2, =
6.12, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Bankalarin
titketici haklarina saygili olduguna, menfaatlerini koruduguna ¢ikan yasa ve
yonetmelikleri tiiketici lehine gevirdigine ve miisterilerin hak ve menfaatlerini
koruduguna inantyor musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml
bir iliski vardir. Ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin soruyla ilgili
goriigleri farkhidir. Katihmcilarin madde 19%a verdikleri yanitlarin cinsiyete
gore ki-kare testi sonucu Tablo 20°de verilmistir.

Tiblo 20. Madde 19°a iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET  HAYIR Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 4 19 32 55
% Guruplar Igi 7,3% 34,5%  58,2%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 6 23 16 45
% Guruplar 1(;1 13,3% 51,1% 35,6% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 10 42 48 100
% Guruplar I¢i 10,0%  42,0%  48,0%  100,0%
Cinsiyet

=517 sd=2  p=.076
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Tablo 20 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli olmadigr bulunmustur, [*, =
5.17, p > .05]. Baska bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Aktif olarak
kullandiginiz kredi kartlarindan memnun musunuz?” maddesine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli bir iligski yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin
sorulan soru hakkinda benzer diigiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir.
Katilimcilarin madde 20’ye verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi
sonucu Tablo 21°de verilmistir.

Tablo 21. Madde 20’e iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 5 31 19 55
% Guruplar Igi 9.1% 56,4%  345%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 8 18 19 45
% Guruplar Igi 17.8% 40,0% 42.2% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 13 49 38 100
% Guruplar igi 13,0% 49.0% 38,0% 100,0%
Cinsiyet

V=317 =2 p=.205

Tablo 21 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve hayir diyenlerin kadinlarda
daha ok, evet diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli olmadig: bulunmustur, [,
= 3.17, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katillmcilarin cinsiyetleri ile “Aktif
olarak kullandigimz kredi kartlarindan aidat ve komisyon alindig1 oldu mu?”
maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iliski yoktur. Ankete katilan
kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer diistincelere sahip oldugu
sonucuna varilmugtir. Katihmeilarin madde 21e verdikleri yanitlarin cinsiyete
gore ki-kare testi sonucu Tablo 22°de verilmistir.



Kovlomaz Keskendir / Halit Targan Unal | 91

Tablo 22. Madde 21 iliskin yanistlarmn cinsiyete gove ki-karve testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 11 10 34 55
% Guruplar igi 20,0% 18,2% 61,8% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 23 10 12 45
% Guruplar I¢i 51,1%  222%  26,7%  100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 34 20 46 100
% Guruplar L;i 34,0% 20,0% 46,0% 100,0%
Cinsiyet

¥ =1390 sd=2  p=.001

Tablo 22 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha gok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlaml oldugu bulunmustur, [x? , =
13.90, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katihmcilarin cinsiyetleri ile “Birden fazla
kredi kart1 kullantyorsaniz veya kullandiysaniz bankalarin nakit ¢ekimlerinizde,
aligveriste veya aidatta bir standart uygulama var midir?” maddesine verdikleri
yanitlar arasinda anlamlr bir iligki yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin
sorulan soru hakkinda benzer diigiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir.
Katilimcilarin madde 22°ye verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi
sonucu Tablo 23’de verilmistir.

Tablo 23. Madde 22%e iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 7 29 19 55
% Guruplar igi 12,7% 52,7% 34.5% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 12 16 17 45
% Guruplar igi 26,7% 35,6% 37,8% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 19 45 36 100
% Guruplar igi 19,0% 45.0% 36,0% 100,0%
Cinsiyet

=423 sd=2 p=.121
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Tablo 23 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve hayir diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, evet diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu gortilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli olmadigr bulunmustur, [,
= 4.23, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katimcilarin cinsiyetleri ile “Bankalar
arast ticret ve komisyonlarin farklhiliklariyla ilgili size yansiyan olumsuz bir
durumla kargilagtiniz m1?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir
iliski yoktur.

Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer diistincelere
sahip oldugu sonucuna varilmigtir. Katilimcilarin madde 23’e verdikleri
yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 24°de verilmistir.

Tablo 24. Madde 23’ iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 8 34 13 55
% Guruplar igi 14.5% 61,8% 23.6% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 11 27 7 45
% Guruplar igi 24.4% 60,0% 15,6% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 19 61 20 100
% Guruplar igi 19.0% 61,0% 20,0% 100,0%
Cinsiyet

P¥=210 si=2 p=.350

Tablo incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha g¢ok, hayir
diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir. Evet
diyenler birbirine yakin oranlardadir. Katilma durumlarindaki bu farkliligin
anlamli olmadigi bulunmugtur, [y, = 2.10, p > .05]. Bagka bir ifadeyle,
katilmcilarin cinsiyetleri ile “Bankalarin 6zellikle 6zel miisterilerine uyguladig
faiz ve komisyonlarin olduguna inaniyor musunuz?” maddesine verdikleri
yanitlar arasinda anlaml bir iligki yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin
sorulan soru hakkinda benzer diisiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir.
Katilimcilarin madde 24°e verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi
sonucu Tablo 25°de verilmistir.
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Tablo 25. Madde 24% iliskin yanitlavin cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 9 7 39 55
% Guruplar I¢i 164%  12,7%  70,9%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 9 6 30 45
% Guruplar Igi 20,0% 13,3% 66,7% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 18 13 69 100
% Guruplar I¢i 18,0% 13,0% 69,0% 100,0%
Cinsiyet
v =.25 sda=2  p=.881

Tablo 25 incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha ok, hayir
diyenlerin ise erkeklerde daha gok oranda oldugu goriilmektedir. Evet diyenler
birbirine yakin oranlardadir. Katilma durumlarindaki bu farkliigin anlaml
olmadigi bulunmustur, [, = .25, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katlhmalarin
cinsiyetleri ile “Bankalarin sahip oldugu kaynaklar: biitiin yurttaglarimiza egit
ve adil bir hizmet anlayisiyla icra ettigine inaniyor musunuz?” maddesine
verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iliski yoktur. Ankete katilan kadin ve
erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer diigiincelere sahip oldugu sonucuna
varilmugtir. Katithimeilarin madde 25%e verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-
kare testi sonucu Tablo 26°da verilmistir.

Tablo 26. Madde 25% iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-karve testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 7 27 21 55
% Guruplar igi 12.7% 49.1% 38,2% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 8 24 13 45
% Guruplar igi 17.8% 53,3% 28,9% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 15 51 34 100
% Guruplar L;i 15,0% 51,0% 34,0% 100,0%
Cinsiyet

w2 =114 dd=2  p=.566
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Tablo 26 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli olmadigr bulunmustur, [*, =
1.14, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Tiirkiye’de
bankalar arast ticret ve komisyonlarda bir standartlik olsaydi eger, bu durum
banka tercihinizi degistirir miydi?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda
anlaml bir iligki yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru
hakkinda benzer diisiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir. Katihmcilarin
madde 26’ya verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo
27°de verilmigtir.

Tablo 27. Madde 26y iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-karve testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK 10 12 33 55
% Cinsiyet 18,2% 21,8% 60,0% 100,0%
KADIN  Frekans 17 5 23 45
% Guruplar Ici 37.8% 11,1% 51,1% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 27 17 56 100
% Guruplar I¢i 27,0% 17,0% 56,0% 100,0%
Cinsiyet
v’ =554 sd =2 p=.003

Tablo 27 incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha ¢ok, evet
ve hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliigm anlamlr olmadigr bulunmustur, [x?,
= 5.54, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katihimcilarin cinsiyetleri ile “Ozellikle
kamu sermayeli bankalarin yaptig1 veya bagka biiytik projelerde alinan aracihik
ticreti 6dediginiz oldu mu?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir
iligki yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer
diisiincelere sahip oldugu sonucuna varilmigtir. Katithmcilarin madde 27°ye
verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 28°de verilmistir.
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Tiblo 28. Madde 27ye iliskin yanitlarmn cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 13 28 14 55
% Guruplar I¢i 23,6% 50,9% 25,5% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 11 20 14 45
% Guruplar Igi 24.4% 44 4% 31,1% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 24 48 28 100
% Guruplar 1(;1 24.0% 48,0% 28,0% 100,0%
Cinsiyet
2 =.51 sa=2  p=.777

Tablo 28 incelendiginde, hayir diyenlerin kadinlarda daha gok, evet diyenlerin
ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir. Fikri olmayanlarin
oranlar birbirine yakindir. Katilma durumlarindaki bu farkliigin anlaml
olmadig: bulun{nu§tur, [Xz(z) = .51, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin
cinsiyetleri ile “Ulkemizde bankalarda ticret ve komisyonlarin sik sik degistigine
sahit oldunuz mu?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligki
yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer
diisiincelere sahip oldugu sonucuna varilmistir. Katihimcilarin madde 28%
verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 29°da verilmistir.

Tablo 29. Madde 28% iliskin yanstlarm cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 9 12 34 55
% Guruplar igi 16,4% 21,8% 61,8% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 10 11 24 45
% Guruplar igi 22.2% 24.4% 53,3% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 19 23 58 100
% Guruplar Igi 19,0% 23.0% 58,0% 100,0%
Cinsiyet

v =.83 d=2  p=.661
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Tablo 29 incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda
daha ¢ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlamli olmadig: bulunmugtur, [x? 2
= .83, p > .05]. Bagka bir ifadeyle, katilimcilarin cinsiyetleri ile “Ulkemizde
genel olarak bankalarin hakkaniyet igerisinde ticret ve komisyon aldiklarina
inantyor musunuz:” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir iligki
yoktur. Ankete katilan kadin ve erkeklerin sorulan soru hakkinda benzer
diigiincelere sahip oldugu sonucuna varimigtir. Katilimeilarin madde 29a
verdikleri yanitlarin cinsiyete gore ki-kare testi sonucu Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30. Madde 29 iliskin yanitlarin cinsiyete gove ki-kave testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 8 10 37 55
% Guruplar Igi 14,5%  182%  67,3%  100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 9 17 19 45
% Guruplar igi 20,0% 37,8% 42.2% 100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 17 27 56 100
% Guruplar igi 17,0% 27.0% 56,0% 100,0%
Cinsiyet

=672 =2 p=.035

Tablo incelendiginde, fikri olmayanlarin ve evet diyenlerin kadinlarda daha
ok, hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkliligin anlaml oldugu bulunmustur, 2, =
6.72, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katihimcilarin cinsiyetleri ile “Tiirkiye’de
bankalarda sizin i¢in makul bir ticretle islemlerinizin standart bir zamanda
yapildigina inantyor musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda anlamli
bir iliski vardir. Ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin soruyla ilgili
goriigleri farklidir. Katilimeilarin madde 30°a verdikleri yanitlarin cinsiyete
gore ki-kare testi sonucu Tablo 31°de verilmistir.
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Tablo 31. Madde 30°a iliskin yanitlarm cinsiyete gove ki-kare testi sonucu

FIKRIM
YOK EVET HAYIR  Toplam
Cinsiyet ERKEK  Frekans 8 7 40 55
% Guruplar igi 14.5% 12.7% 72.,7% 100,0%
Cinsiyet
KADIN  Frekans 16 4 25 45
% Guruplar I¢i 35,6%  8,9% 55,6%  100,0%
Cinsiyet
Toplam Frekans 24 11 65 100
% Guruplar L;i 24.0% 11,0% 65,0% 100,0%
Cinsiyet

¥ =601 =2  p=.050

Tablo 31 incelendiginde, fikri olmayanlarin kadinlarda daha gok, evet
ve hayir diyenlerin ise erkeklerde daha ¢ok oranda oldugu goriilmektedir.
Katilma durumlarindaki bu farkhiigin anlamli oldugu bulunmugtur, [x2, =
6.01, p < .05]. Bagka bir ifadeyle, katiimailarin cinsiyetleri ile “Ulkemizde
Bankalarin genel olarak aldig: iicret ve komisyonlarin yaptigt hizmet bedeline
gore alindigina inantyor musunuz?” maddesine verdikleri yanitlar arasinda
anlamli bir iliski vardir. Ankete katilan kadin ve erkek katilimcilarin soruyla
ilgili goriigleri farklidir.

5. Genel Sonug ve Oneriler

Caligmada, bilimsel veriler elde etmek amaciyla bankalarin ticret ve
komisyonlarda varsa farkliliklarin analizi, miisterilerden alinan ticret ve
komisyonlarin hakkaniyet ilkesinde alinip alinmadiginin analizi, miisterilere
alian ticret ve komisyon oranlarinin nasil yansidigi, konularin aragtiriimasi
ve onerilerde bulunulmasi hedefine yoneliktir. Anket ¢aligmasi, toplam yiiz
kigiye yiiz yiize metoduyla uygulanmig olup nesnel sonuglar almak iginde
tarkli meslek ve yag guruplarina uygulanmistir. Ankette toplam otuz adet soru
mevcut olup anketin giivenilirligi agisindan katilan kisilerin ad ve soyadlar
alinmugtir. Ankete katilan bankacilik ve finans miisterilerine sorulan sorularin
cevaplar1 evet, hayir ve fikrim yok seklindedir.

5.1 Arastirmadan Elde Edilen Analiz/test Sonuglar:

Yapilan ankete katilan kigilerin %581, kamu sermayeli bankalarin kamu
hizmeti icra etmekten ¢ok vatandaslarin ve hak ve menfaatlerini koruduklarina
inanmamaktadir. Bu durum sonucunda miisterilerin bankaya bakig agis1
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degismekte ve Onyargilar artmaktadir. Ayrica ankete katilan kadin ve erkeklerin
cinsiyetlerine gore soruya verdikleri yanitlara bakildiginda anlamli bir farklilik
olmadig1 kadin ve erkeklerin benzer diigiincelere sahip olduklar1 sonucuna
varilmugtir.

Ankete katilan miigterilerin %69’u bankalarda yapilan EFT, havale,
transferler, kredi kart1 islemleri, konut kredisi, bireysel konut kredisi ve kurumsal
tahsilat iglemlerinden alinan iicret ve komisyonlarin alinmamasi gerekliligine
inanmaktadir. Ozellikle kamu bankalarinin bu iglemleri ticretsiz veya makul
seviyede tlicret alarak icra etmeleri onerilmektedir.

Yapilan anket ¢aligmasiyla, ticret ve komisyonlarin olmadig veya ¢ok
az oldugu alternatif dagitim kanallarin1 (ATM Internet bankaciligi, WAP
bankacilig1, televizyon bankaciligi) kullanma oranin %68 tespit edilmig olup
bu oranin neden bu kadar diisiik oldugu ve ytikseltilmesi gerekliligi bankalarin
daha fazla pazarlama odakli ¢aligmalari igin gereklidir. Tiiketicilere hizmet
kalitelerini artirmak igin operasyonel iglemlerin banka subelerinde asgari
diizeyde yapilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmugtir. Ve iglemlerin hizli ve ticretsiz
yapilmast igin alternatif dagitim kanallarinin yiiksek bir yiizdelik oranla
kullanilmas: gerekmektedir.

Bankalarin miisterilerini internet bankaciligi konusunda bilgilendirmeleri ve
ozellikle subeye gelen her miisteriye sube diginda alternatif bir dagitim kanalina
yonlendirilmesi onerilebilir. Bu sekilde miigteriler iglemlerini hem hizh ve
istedikleri yerden hem de zaman ve ekonomik tasarruf yaparak ger¢eklestirmis
olurlar. Ayrica ankete katilan kadin ve erkekler arasinda soruya verdikleri
yanitlar arasinda anlaml bir farkin olmadigs, kadin erkeklerin konuyla ilgili
benzer diigiincelere sahip olduklart sonucuna varilmugtir.

Anket ¢aligmasina katilan miigterilerin %601 yagadigimiz teknolojik
cagda ve rekabetin arttig tilkemizde bankalarin aldiklari ticret ve komisyon
oranlarinda azalma olacag: diisiinmemektedirler. Aslinda bankalarin geligen
teknolojiyle birlikte daha gok miisteri odakli galigmasi gerekmektedir yani
bankalar her yeniligi miisterilerinin beklentileri dogrultanda ve onlara daha
gok alternatif iireten bir sistem gelistirmeleri gerekirken yapilan galigmada
miisterilerin bankalar tarafindan alinan iicret ve komisyon kalemlerinde bir
tyilesme beklememektedirler. Ayrica katilimeilarin, %17’si bankalarin ticret
ve komisyonlarindan dolay1 bankalara yatirilmayan USD, EUR, altin ve
TL. Nakit degerlerin oldugu tespit edilmis olup. Ulkemizde bankacilik
sektoriine bankalara bu sekilde yatirilmayan nakit degerlerin yatirilmasi
bankalar agisindan biiyiik 6nem tagir ve bir taraftan bankalara kaynak saglanmug
olurken miigterilerinde ileriye yonelik tasarruflarini artirmalari igin bir neden
yaratilmig olmaktadir.
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Bankalarin ticret ve komisyonlarda Yargitay’in ve tiiketici hakem heyetlerinin
almug olduklar: kararlara ragmen bunlarin iadesi konusunda isteksiz davrandiklar
ankete katilan kigilerin %61 oraninda kabul gérmistiir. Bankalarin ticret
komisyon veya masraf alirlarken biitiin islemler yapiimadan 6nce bu konularda
miisterileri ile mutabik kalmalar1 gerekmektedir.

Katilimcilarin, bankalarin 6zellikle 6zel miisterilerine uyguladig: farkl
faiz ve komisyon bedellerinin olduguna inanma oran1 %61°dir. Bu durum
bankalarin miigteriler arasi esitlik ilkesine uyup uymadiklar: konusunda anlam
karmagasina neden olmaktadir. Bankalarin esitlik tarafsizlik hakkaniyet ilkeleri
gergevesinde faaliyetlerini siirdiirmeleri 6nerilmektedir. Tiirkiye’de bulunan ve
kamu hizmeti icra eden bazi kamu sermayeli bankalarin bu faaliyetlerini yerine
getirirken miisterilerden aracilik komisyonu aldiklar: tespitine varilmistir. Kamu
hizmeti faaliyetinde bulunan ve vatandaglarin finansal ihtiyaglarini kargilamak
i¢in kurulan bankalarin aracilik hizmeti almamalar1 6nerilmektedir. Ayrica
bankalarin kullandirilan konut kredilerinde alinan dosya masraflarin alinmadig:
ve kredi tahsis bedeli altinda masraf alindigs tespitleri yapilmisti. BDDK’nin
2014 tarihli finansal tiiketicilerin korunmasi adli yonetmeliginde bankalarin
kullanilan kredilerde dosya masrafi alinmayip, bunun yerine tahsis ticreti
alinmasi konusunda bankalarin elini gliglendirdigi ve miigteri bilgisi dahilinde
i§ ve islemlerin gergeklestirildigi goriilmiigtiir. Kullandirilan kredilerde DASK,
paket sigorta, hayat sigortasi, anapara iizerinden faiz gelirleri alinirken kredi
tahsis ve istihbarat {icret komisyon bedellerinin alinmamasi gerekmektedir.
Bu durum tiiketiciler igin bir hak bankalar igin de bir yiikiimliiliik olmasi
ve miigterilerin menfaatleri ve beklentileri ¢ercevesinde iglem yapilmasi
onerilmektedir.

Yapilan anket ¢aligmasinda miisterilerin bankalarin sahip olduklar1 kaynaklar
biitiin yurttaglara egit ve adil hizmet anlayigiyla icra ettigine inanmayanlarin
orant % 62°dir. Bu sonugtan da bankalarin esit ve adil bir hizmet anlayigina
sahip olmadiklari tespitine varilabilir. Ayrica ankete katilan kadin ve erkeklerin
bu soruya verdikleri yanitlar arasinda anlamh bir farklilik yoktur. Kadin ve
erkekler konuyla ilgili benzer diigtincelere sahiptir.

Ulkemizde bankalarin genel olarak hakkaniyet igerisinde uygun iicret ve
komisyon aldiklarina inanmayanlarin oran1 %58dir. Ayrica ankete katilan
kadin erkek katilimcilarin soruya verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir farklilik
olmadig1, kadin ve erkeklerin benzer diigiincelere sahip olduklar1 sonucuna
varidmigtir. Son yillarda kiiresellesme, artan rekabet ortami, bankalarin faiz
bedellerinin azalmasi vb. faktorler bankalar faiz dig1 giderleri artirma yoluna
itmis olabilir. Bankalar bu agiklarini kapatmak igin az personelle ¢ok iy mantigini
hayata gegirmig hem de miisterilerden gapraz satig yaparak faiz disi ticret
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kalemlerini artirma yoluna gitmistir. Bu durum ilerleyen teknolojiyle birlikte
miisterilerden alinanin iicret ve komisyonlarda bir azalmanin olmayacagi
bankalar1 yeni tirtinler gikararak gelir elde etme yoluna itmistir.

Anket galigmasina katilan kisilerin %56’s1 Tiirkiye’deki bankalarin makul
bir ticretle igleminizin standart bir zamanda yapildigina inanmamaktadir. Tiirk
Bankacilik sektoriinde yaganan olumlu gelismeler, bankacilik web tabanindaki
tyilesmeler, bankalar arasi rekabetin artmasi gibi faktorler goz 6niine alindiginda
islemlerin daha hizli yapilmasi beklenmektedir. Anket ¢aligmasina katilan kigilerin
% 651 Tiirkiye’deki bankalarin genel olarak aldiklari ticret ve komisyonlarin
yapilan hizmet bedeline gore alindigina inanmamaktadir. Hangi bankanin
hangi {icreti neye gore aldiklar tiiketiciler tarafinda tartigma konusudur.

Yapilan galigmanin diger bir sonucu ise, ankete katilan bankacilik ve finans
miigterilerinin Tiirk Bankacilik sektoriinde alinan ticret ve komisyonlarda
bankalar arasi farkliliklarinin %55 oraninda oldugu sonucuna varimistir. Bu
durumun miisteriler arasinda bir anlam karmagasi yarattig1, miisterilerin hangi
bankanin hangi komisyonu nasil aldigi, neye gore bu komisyonlarin alindig:
konusunda bilgi sahibi olmamasidir.

Ozellikle elektronik ortamda yapilan islemlerden komisyon alinmamast
ve bankalarin 6zellikle pazarlama konusunda elini giliglendirecek adimlar
atilmasi, gerekmektedir. Bankalarin operasyonel siireglerin etkin ve hizl bir
sekilde sonuglanmasi, operasyonel islemlerin hatasiz yapilmas: ve bankalar
tizerinde bulunan daha az kar saglayan miisterilerin bankalarin daha etkin
bir gekilde ¢aligmasini ve performansini etkilememesi igin internet bankacilig
iglemlerinden ticret alinmamasi gerekmektedir. Bu durumun devlet kanallarinda
veya bir gekilde kitle iletigim araglariyla devlet eliyle miisterilerine duyurulmasi
onerilmektedir.

Yapilan anket ¢aligmasiyla, bankacilik ticret ve komisyonlarin hi¢ olmadig:
veya ¢ok az oldugu alternatif dagitim kanallarinin kullanma oraninin okuma
orani arttikga daha ¢ok artig1 sonucuna varilmugtir. Bu noktada tilkemizde
bankacilik ve finans miigterilerinin bankalarin ticret ve komisyon oranlarindan
en az etkilenmeleri veya olumsuz etkilenmemeleri igin finansal okuryazarlik
oraninin artirtlmasi 6nerilmektedir. Ayrica bankacilik ve finans miigterilerinin
egitim seviyeleri artik¢a finansal farkindaliklar1 artig1, durumlari daha rasyonel
yorumladiklari ayrica teknolojik gelismelere daha yatkin olduklar: ve teknolojik
gelismeleri daha gok kullandiklar1 sonucuna varilmistir.

Kamu ve 6zel sermayeli bankalarin ticret ve komisyon farkliliklariyla ilgili
kadin ve erkek katilimcilar arasinda anlamli bir fark yoktur. Kadin ve erkekler
benzer diigiincelere sahiptir. Ayrica ankette toplamda % 55 oraninda kamu
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ve Ozel sermayeli bankalarin ticret ve komisyonlarin farkli oldugu sonucuna
varilmugtir. Ayrica Yapilan anket ¢alismastyla, kadin ve erkek katihmcilar arasinda
bankalardan genel bir memnuniyetsizliklerinin oldugu cinsiyetlerine gore
anlamli bir farkin olmadig1 ve bu konuda benzer diigiincelere sahip olduklar:
sonucuna varilmistir.

Ulkemizde bankalarin genel olarak aldiklart ticret ve komisyonlarin yapilan
hizmet bedeline gore alindigina inaniyor musunuz sorusuna katilimeilar %65
hayir yanitini vermistir. Ayrica ankete katilan kadin ve erkeklerin soruya
verdikleri yanitlar arasinda anlaml bir fark vardir. Kadin ve erkekler soruda
farkl degisik goriiglere sahiptir. Ankete katilan kadin ve erkeklerin yiiksek
lisans mezunlarinimn % 100’ alinan iicretlerin yapilan hizmet bedeline gore
alinmadigina inanmaktadir. Bankalarin, finansal piyasalarin etkin hizl bir
sekilde ¢aligmasi, operasyonel islemlerin olumsuz durumlarindan kurtulmalari,
kredilerin etkin bir gekilde islemesi i¢in aldiklar1 komisyon, faiz, iicret ve
masraflar1 gergek ve tiizel kigilerin 6deme karnesine gore olusturmalari
onerilmektedir. Yani daha da somutlagtirmak gerekirse kredi kartinin taksitini
giiniinde 6deyen bir gergek kisi ile vadeden on giin sonra 6deyen gergek kisi
arasinda ticret komisyon masraflarin farkli olmasi bankalar ve miisterilerin
lehine olacaktir. Bu sekilde sistem olugturulur ise bankacilik sektorii daha
etkin ve verimli galigabilir.

Sonug olarak finansal egitimin artirilmasi finansal tiiketicinin korunmasini
saglar, finansal bilincin geligmesi insan sermayesine yapilan yatirimi artirir,
genigleyen finansal hizmetler, finansal hizmetlerin bilingli kullanimi ekonomik
soklara kars: kirilganlig azaltir. Ve bu noktada finansal biling tabana yayilmig
olur (Yilmaz, 2017: 73).

6. Bankacilik Ucret ve Komisyonlarindan Memnun Olmayan
Bankacilik ve Finans Miisterileri I¢in Oneriler

Mobil bankacilik, son birkag yilda yayginlasmaya baglamistir. Bu yiizden
bu konudaki ¢aligmalar heniiz baglangi¢ asamasindadir. Mobil bankacilikta
heniiz internet bankacihiginda yapilan tiim iglemler yapilamamaktadir. Bankalar,
bu konuda ¢aligmalar yaparak mobil bankacilik uygulamalarinda da internet
bankaciliginda yapilan tiim islemlerin yapilabilecegi uygulamalar gelistirebilirler.
Internet bankacihigi kullanicilarin bir kismi giivenlik veya kullanim zorlugu
vb. gibi ¢esitli nedenlerle mobil bankacilik uygulamalarini kullanmamaktadr.
Kullanicilar, mobil bankaciliga her yerden ve her zaman kolayca erigim imkani
oldugundan dolay1 mobil bankacilik uygulamalarindan yararlanmalar1 tavsiye
edilebilir. Veya miigteriler mobil bankacilik konusunda bilinglenmelidirler bu
konuyla ilgili bankalar birligin ¢aligma yapmasi gerekliligi sonucuna varilmugtir.
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Teknolojik gelismelerle birlikte internet kullaniminin yayginlagmasi, uzun
yilardir misterilerine subeler kanaliyla hizmet veren bankacilik sektoriine
internet bankacilig1 ve mobil bankacilik kanallart ile de hizmet sunma imkani
vermistir. Internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanallart miisterilere
istedikleri yerden ve istedikleri zamanda bankacilik islemlerini kolaylikla
ve diisiik masraflar ile yapma imkini sunmaktadir. Internet bankacihiginin
yayginlagmasi ile yillardir geleneksel banka subelerinde yapilmakta olan hizmet
kalitesi ¢aligmalari artik bu yeni dagitim kanalinda da yapilmaya baglanmugtir.
Mobil bankacilik kanali ise heniiz yeni yeni yayginlagmaya bagladigi igin bu
alanda yapilan galigmalar sinirlidir (Tsler, 2015). Miisteriler igin gelistirilen
ve iglemlerin kismen yapildig veya tamaminin yapilmadigi ATM cihazlarindan
islemlerini yiirtitmeleri gerekmektedir. Ciinkii ATM cihazlarinda yapilan
islemlerin ¢ogunlugu ticretsizdir veya asgari diizeydedir.

Caligmada ayrica, kamu ve 6zel bankalarin Tirk halki tarafindan nasil
algilandiginin tespit edilmesine yonelik hazirlanan ankette verilen cevaplar
genel olarak incelendiginde, bankalarin sunduklar1 hizmetten aldiklar: Gicret
ve komisyonlardan genel olarak halk tarafindan begenilmedigi. Bankalarca
alman ticret ve komisyonlarin yiiksek bulundugu sonucuna varilmis olup,
bankacilik ve finans miisterileri igin alternatif dagitim kanallarinin kullanilmasi
bunlarin iginde de en hizli ve kolay ulagilabilen internet bankaciligr kullanimi
onerilmektedir.

Bankalarin bankacilik sektoriinde gozetim ve denetim saglayip, sektorii
rekabetgi bir yapiya kavugturacak ve etkinligin artmasina yardimer olacak
yasal diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir. Ayrica bankalarin tarafsizlik
ilkelerince iglemlerini yapmasi ve sisteme tam uyum i¢in bankalarin i¢ kontrol
sistemlerini ok iyi denetlemeleri gerekmektedir. Ciinkii var olan aksakliklar
ve tutarsizliklar bu sekilde goriiliip 6nlemlerin alinmasi saglanabilir.

Ayrica Tiirk bankacilik sektoriinde ATM ve BTM cihazlarindan gesitli
nedenlerden dolayr para ¢ekme ve para yatirma miktarlari belirlenirken bu
miktarlarin diigiik oldugu goriilmekte ve bankacilik ve finans miigterilerinin
istek ve beklentilerini tam olarak kargilamadig agiktir. Bu durumun tiiketiciler
lehine diizeltilmesi Onerilmektedir. Para ¢ekme ve yatirma limitlerinin
artirllmasi1 subelerde operasyonel hatalarin azalmasi, bankalarin daha ¢ok
rekabetci caligmalarini etkiler ve hizmet kalitesi artar. Bu uygulamanin hayata
ge¢mesiyle bankacilik ve finans miigterileri hesap agtirdiklari kendi subelerine
gitmek zorunda kalmazlar ve bagka subelere masraf ve komisyon 6demezler.
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