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- GIRIS

5411 sayih Bankacilik Kanunu’nun 80 inci maddesinin (j) bendi hikmi{ uyarinca Bankacilik
Dizenleme ve Denetleme Kurulu’nun onayini miteakip Tirkiye Katihm Bankalari Birligi (Birlik)
Yonetim Kurulu’nun 31/08/2016 tarihli ve 226/7 sayili Karari ile yurirlige konulan Bireysel
Musteri Hakem Heyetinin Olusumu, Calisma Esas ve Usulleri Hakkinda Teblig (Teblig)’'in 18 nci
maddesini son fikrasinda, Birligin, Heyete intikal eden ve nihai ¢dziime baglanan bagvurulara iligskin
istatistiki bilgileri ihtiva eden Heyetin yillik faaliyet raporunu en geg her yilin Nisan ayl sonuna
kadar Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (Kurum)’'na génderecegi ve kendi internet
sitesinde yayimlayacagi hiikme baglanmistir.

S6zkonusu madde hiikmii geregince hazirlanan isbu Raporda, 2025 yili icerisinde Bireysel Misteri
Hakem Heyeti (Heyet)'ne bireysel musteriler tarafindan dogrudan yapilan veya Kurum tarafindan
aktarilan bireysel misteri basvurularina dair bilgiler yer almaktadir.

- FAALIYET DONEMINE iLISKIN VERILER

Degerlendirmeye esas alinan 01/01/2025 — 31/12/2025 déneminde Heyete toplam 1555 adet
basvuru yapilmis olup, bunlardan mevduat bankalarina iliskin olan 410’u icin basvuru sahipleri
Turkiye Bankalar Birligi (TBB)'ne yonlendirilmislerdir.

TBB’ne yonlendirilen 410 adet basvuru dustldiginde, 2025 yilinda Heyete 1145 adet bireysel
basvuru yapilmis bulunmaktadir. S6zkonusu sayinin 2024 yilinda 874 oldugu dikkate alindiginda,
2025 yilinda katilim bankalari hakkinda Heyete intikal eden basvuru sayisi bir dnceki yila gore
%31,0 oraninda ve 271 adet artis géstermistir.

Heyete, 230’u Kurum’dan olmak tizere 2025 yilinda intikal eden 1145 adet sikayet basvurusuna
iliskin sonuclar 2024 yili ile karsilastirmali olarak takip eden sayfada verilmistir.



Teblig Bankasina Banka Bilgi/Belg Heyet
Kapsami Yonlendiriimes Gorisi o Eksiklii Tarafindan
Disinda i Sonrasinda Sonrasi Ned ? Alinan Sureci Topla
Kalmasi Sikayeti Gindemde e enIY € Kararlar Devam m
S . Yinelenmeyenl Mugteriye Edenler
Uriln ve Nedeniyle or n iade
Hizmet Reddedilenle Kaldirilanla Edilenler
Gruplari r '
2024 | 2025 2024 | 2025 | 2024 | 2025|2024 | 2025 |2024 | 2025 | 2024 |2025(2024(2025
Bireysel 47 | 87 | 24 | 21 | 35| 14|11 | 11 |148| 146 | 18 |13 |283(292
Finansman
Banka ve Kredi
Kartlari 72 114 26 32 | 20 (28|14 | 17 | 51 | 323 15 37 |198(551
Katilhm
Fonu 1 12 3 5 2 6 - 3 108 | 172 7 10 |121|208
Doviz/Kiymetli
Doviz/Kty, 6 | 7 i 2 lal1]-]11]6] 3 1 | 1]17]15
ATM
24 19 85 11 84 7 230
Diger
45 35 34 11 | 56 | 9 | 13 7 9 | 14 8 3 [255| 79
Toplam
P 171 | 279 87 90 |117(143| 38 | 50 (412 742 49 71 (874|137
5

Heyete 2025 yilinda yapilan basvuru sayisi 1.145 adet olmasina karsin, tabloda genel
toplam sayisinin 1.375 olarak yer almasi, Kurum’dan intikal eden basvurularda, Heyetin her
bir dosya icin, biri mevzuata uygunluk digeri misteri talebinin hakli olup olmadigina dair iki
karar alinmasindan kaynaklanmaktadir.

Diger taraftan, onceki yillarda “Diger” grubu icerisinde degerlendirilen ATM islemlerine
iliskin basvurular, yasanan sayisal ve nispi 6nem artisi nedeniyle, 2025 yilina dair verilerde
ayri bir grup olarak degerlendirilmistir.

Yukarida ki tablodan da gorilecegi lizere, bireysel musteriler tarafindan katim bankalari
hakkinda yapilan toplam basvurularda bir dnceki yila gére, déviz/kiymetli maden islemleri
harig, diger tiim Urin ve hizmet gruplarinda artis gerceklesmistir.

Oransal ve sayisal olarak en yuksek artis %178,3 orani ve 353 adet bagvuru ile banka ve
kredi karti islemlerinde meydana gelmistir. Katilim fonu islemlerinde %71,9 oraninda 87
adet, 2024 yilinda 204 adet olan atm islemlerinde ise %12,7 oraninda 26 adet artis
gozlenmektedir.

inceleme déneminde Heyete yapilan basvurularin 551 (%40,1) adedini banka ve kredi karti
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islemlerine, 292 (%21,2) adedini bireysel finansman islemlerine, 230 (%16,7) adedini atm
islemlerine,
208 (%15,1) adedini ise katilim fonu islemlerine iliskin sikayetler teskil etmektedir.

Teblig’in 7 inci maddesi hiklimleri cercevesinde; slire sartlarina uyulmamasi, basvuru
konusunun ticari nitelikte olmasi, islemin gergeklesmemesi veya bankanin kredi
politikalarina iliskin olmasi ya da yargiya intikal etmesi gibi nedenlerle Teblig kapsami
disinda kalan 279 adet basvuru, on inceleme asamasinda herhangi bir islem yapilmaksizin
iade edilmistir.

2025 yili icerisinde Heyete intikal etmis olan basvurulardan 143 adedi, Teblig hikimleri
uyarinca bilgi ve gorisleri alinmak Uzere ilgili bankalara génderilmesi sonrasinda alinan
cevabi yazilardan; basvuruya konu itilafin ¢6ziimlenmesi, basvurunun Teblig’in 7’nci
maddesi kapsaminda Heyetin gorev ve yetkisi disinda oldugunun anlasiilmasi gibi nedenlerle
Heyet giindemine alinmaksizin sonuglandiriimistir.

Diger taraftan, 2025 yili icerisinde gerceklesen 17 adet Heyet toplantisinda, 44’G 2024
yilinda basgvurusu yapilan ancak karar alma sireci 2025’e sarkan sikayetlere dair olmak
Uzere, toplam 742 adet karar alinmis olup, bunlara iligskin bilgiler 2024 yili ile karsilastirmal
olarak sonraki sayfada verilmistir.

Takip eden sayfadaki tabloda yer alan verilere gore; mevzuata aykirilik yéniinden
degerlendirilenler hari¢ tutuldugunda, Heyet tarafindan alinan kararlarin %20,4’(
tamamen, %2,2’si kismen olmak Uzere miusteri lehine, %75,7’si ise bankalar lehine
sonuglanmistir.



Kismen Ara Karar Mevzuata Aykirilhik
Miisteri Miisteri, Gorevsizlik | yerilenler
L h§ Kismen Banka Lehine Karan Karari Karari Toplam
ehine . . Verilmeyen
Basvuru Konularn Banka Veriienier Verilen
Lehine
2024 | 2025 | 2024 | 2025 2024 |2025| 2024 |2025| 2024 | 2025 {2024 | 2025 | 2024 | 2025 | 2024 | 2025
Bireysel Finansman 83 74 6 8 44 43 2 - - - 13 | 19 - 2 | 148 | 146
Islemleri
Banka ve Kredi 2 12 ; - 39 183 1 2 - - 7 [121] 1 1 51 | 323
Karti Islemleri
KatilimFonu islemleri| 4 7 4 _ 63 78 4 1 1 |25 76| 3 | 10 |108] 172
Déviz-Kiymetli - - - - 6 3 } - - - - - - - 6 3
Maden Islemleri
ATM islemleri 11 3 64 6 ; - ; 84
" 10 - 1 - 79 12 9 - - - - 2 - - |1 99 | 14
Diger Islemler
99 | 104 | 11 11 236 [ 387 | 16 9 1 - | 45218 4 | 13 412 | 742
TOPLAM




