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BOLUM 1 - ARASTIRMA HAKKINDA

1.1. Arastirmanin Amaci

Odamizdan hizmet alan tyelerin, odamiz ile ilgili gorislerinin ilk elden toplanmasi ve alinan sonuglarin
degerlendirilerek gerekli tedbir, dnlem, diizeltme ve iyilestirmelerin yapilmasi.

1.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma yontemi olarak anket teknigi uygulanmistir. Anketler yiiz ylize, e-posta, internet sitemiz ve
sosyal medya ile Uyelere ulastiriimis ve elde edilen veriler 6nceden tanimlanmis soru formlarina
isaretleme yapilarak veriler toplanmistir.

1.3. Arastirmanin Yontemi

KUTSO, hazirlamis oldugu anket sorulari ile asagidaki durumlari 6lgmek ve Gyelerinin tercihlerini tespit
etmeyi hedeflemistir.

a) Uyelerin tercih ettigi iletisim kanallari/araglar

b) Odamiz tarafindan sunulan hizmet ve faaliyetlerin memnuniyet algisi
c) Gelistirmeye acik alanlarin tespiti

d) Odamizin bilgi ve danismanlik saglamadaki yeterliligi/yetkinligi

e) Odamizin fiziki yapisinin yeterliligi

f) Organlarimizin yeterliligi/yetkinligi

1.4. Arastirmanin Sinirhiliklar:

Uye anketinin yelerinin tamamina uygulanmasi esastir. Ancak 2018 yili 1. Dénemi liye anketi liyelerin
tamamina uygulanamamistir. Uyelerimizin ilgisiz kalmalarindan dolayi, anket érneklem belirlenerek
yapilmistir. Orneklemin belirlenmesinde lyelerimizden anketimize katilanlar temel alinmis ve ankette
her bir meslek grubunun Gyeleri dogru oranda temsil edilmistir.

Ankete toplam 39 lye katilmis ve 39 anket gecerli sayilarak degerlendirme yapilmistir.

BOLUM 2 - ANKET SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESI

2.1. Hizmet Alim1

Uyelerin gesitli konularda Odamizdan hizmet almalarinin él¢iimlenmesi amaciyla ankete katilanlara,

“Odamizdan ne siklikta hizmet aliyorsunuz? “ seklinde soru yoneltilmis ve alinan cevaplar asagida verilmistir:

Hig 33,33%
6 Ayda Bir 28,21%
Ayda Bir 20,51%
Haftada Bir 10,26%
Haftada 1-2 7,69%
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DEGERLENDIRME: Ankete katilan tiyelerimizin % 33,33’ Odamizdan hi¢ hizmet almazken, % 7,69’u haftada 1-2
kere hizmet almaktadir. Bu durumda ankete katilan Gyelerimizden % 66,67’si odamizdan belirli araliklarla hizmet
almaktadir.

2.2. 0damiz Organlarina iliskin Gériis

Uyelerimizin Odamiz organlarina iliskin memnuniyet algilarini 6l¢iimleyebilmek icin gériisleri istenmis ve alinan

cevaplar asagida verilmistir.

Kolay Ulasilabilir Olmasi 3,81 76,20%

Faaliyetlerinde Adil ve Tarafsiz Olmasi 3,69 73,80%

0Oda Uyelerini Temsil Etme Yeterliligi ve Becerisi 3,59 71,80%
ilgili Merciler Nezdinde Yetkinligi 3,53 70,60%

Sektdr Sorunlarinin Céziimiiyle ilgili Yaptiklari Girisimler 3,42 68,40%

DEGERLENDIRME: Ankete katilanlarin vermis oldugu cevaplara gére; Uyelerimiz Organlarimizin “Kolay Ulasabilir
Olmas!” konusundan 76,20 % ile en ¢ok memnun olurken, % 68,40 ile en az memnun olduklari “Sektor
Sorunlarinin Céziimiyle ilgili Yaptiklari Girisimler” konusu olmustur.

2.3. Hizmet Binamizin Fiziki Kosullar1

Odamizin hizmet binasinda ne gibi dizenlemeler yapmamiz konusu lyelerimize sorulmus ve alinan cevaplar

asagida siralanmstir.

Temizlik ve Diizenliligi 4,25 85,00 %
Aydinlatma ve Havalandirma Diizeyi 4,17 83,40 %
Giivenlik Amacli Onlemleri 4,15 83,00 %
Hizmet Birimlerinin Yerlesim Diizeyi 4,00 80,00 %
Arag Park Alani 3,40 68,00 %

DEGERLENDIRME: Ankete katilanlarin vermis oldugu cevaplara gére; Uyelerimiz en ¢ok % 85 ile binamizin
temizlik ve diizeninden memnun kalirken, en az % 68 ile arag park alanindan memnun kalmislardir.
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2.4. Hizmet Memnuniyeti

Ankete katilan lyelere, Odamizdan hizmet almis olduklari birimden memnuniyetleri sorulmus, alinan cevaplar
asagidaki gibidir.

Oda Sicil 4,08 81,60
Muhasebe 4,03 80,60

Ticaret Sicil 4,00 80,00

Kapasite ve Ekspertiz Raporlari 3,94 78,80
Genel Sekreterlik 3,89 77,80

Oda Muamelat ve Sekreterlik 3,84 76,80
Bilgi islem 3,82 76,40

Uye islemleri 3,66 73,20

K Belgesi ve Sayisal Takograf Karti 3,64 72,80
Basin Yayin 3,63 72,60

is Makineleri 3,62 72,40

Egitim ve Kalite 3,62 72,40

Dis Ticaret 3,39 67,80

DEGERLENDIRME:

Ankete katilan Gyelerimiz Odamiz hizmet birimlerinden %81,60 ile en ¢ok Oda Sicil birimimizden memnun
kalirken, Dis Ticaret birimimiz %67,80 ile en az memnun olunan birim olmustur. Ancak sonuglara bakildigindan
memnuniyet orani %60‘n altinda kalan birimimiz olmadigindan, Uyelerimiz genel anlamiyla hizmet
birimlerimizden memnundur.

2.5. Web Sayfasi ve Sosyal Medya

Ankete katilan Uyelere web sayfamizi ve sosyal medya paylagimlarimizi nasil bulduklari sorulmus ve
%82,35 oraninda memnun olundugu gozlenmistir.

2.6. iletisim

Ankete Katilan Uyelerimize, iletisim bilgilerini ne siklikla giincelledikleri sorulmus, ankete katilan lyelerimizden
%54,29'u bilgilerini her degisiklikte bildirdiklerini, %40,00'1 Oda tarafindan soruldugu takdirde glincelledigini,
%5,71’i de hig¢ giincellemedigini belirtti. iletisim bilgilerinin giincellenmesi tiyelerimize daha kolay ve etkili bir
sekilde ulasabilmemizi sagladigindan dolayi 6nemli bir konudur.

2.7. 0damiza iletilmis Olan Sikayetlerin Céziimiinden Memnuniyet

Ankete Katilan Uyelerimize Odamiza iletmis olduklari sikayetlerin ¢6zimiinden memnuniyet oranlari sorulmus,
% 35,29’u Cok Memnun, % 26,47’si Memnun, % 20,59’u Memnun Degilim, % 11,76’sI Yeterli, % 5,88’i Yeterli Degil
seceneklerini isaretlemistir. Bu durumda ankete katilan Gyelerimizin % 73,52’si memnun, %26,47’si memnun
olmadigini belirtmistir.

2.8. Gelisime A¢ik Yonler

Ankete katilan liyelere Odamizin gelistiriimesi gereken yonleri sorulmus, asagida yer alan cevaplar alinmistir.

- Upyeler ile daha etkili iletisim kurulmasi,
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- Sektoérel sorunlarin tespiti ve ¢6ziimi yoniinde toplantilar diizenlenmeli,
- Lobi faaliyetlerinin gliclendirilmesi,

- Upyelere kredi imkanlarinin sunulmasi,

- Dig ticaret konusunda ¢alismalarin eksikligi,

2.9. En Gii¢lii Yonler

Ankete katilan Uyelere Odamizin en gligli yonlerinin neler oldugu sorulmus, asagida yer alan cevaplar alinmistir.

- Sorunlara hizli ¢6ziim bulunmasi,

- Idare ve yénetim,

- Sevgi, Saygi ve sicak bir ortam olmasi,

- Temsil ve lobi galismalari,

- Internet ve bilgilendirmeler,

- Hizli hizmet,

- Birlik ve beraberlik,

- Kapasite raporlarinin hizh bir sekilde ¢ozilmesi,

2.10. Odamizdan Beklentiler

Ankete katilan Gyelerimizin Odamizdan beklentileri sorulmus, asagida yer alan cevaplar alinmistir.

- Uyelerle iletisim saglanmasi,

- Uyelere ticari ve mali agidan daha fazla destek saglanmali,

- Arabuluculuk ya da uzlasmacilik hizmetinin saglanmasi,

- Yurtdisi seyahat organizasyonlari ve restoran hizmetinin saglanmasi,

- Dis ticaret konusunda destek verilmesi,

- 0Oda belgelerinin sadece masrafi kadarinin alinmasi,

- Egitim,

- Sektorel toplantilar dlizenlenerek, misterek sorunlarin tespiti ve ¢ozimi hususunda calismalar
yapilmasi,

- Uyelere yurtici ve yurtdisi gelismelerden daha giincel ve sik bilgiler verilmesi ve yeni Pazar
arastirmalarinda Odanin aktif rol oynamasi,

Hazirlayan: Gozden Gegiren Onaylayan:
Uye Memnuniyet Proses Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sekreter
Sorumlusu
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