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2020 YILI UOYE MEMNUNIYET ANKETi SONUC RAPORU

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 2020 yili birinci dénemi iiye anketi
yelerin tamamina uygulanamamistir. Uyelerimizin ilgisiz kalmalarindan dolayi, anket érneklem
belirlenerek yapilmistir. Orneklemin belirlenmesinde iyelerimizden anketimize katilanlar temel
alinmis ve ankette her bir meslek grubunun Gyeleri dogru oranda temsil edilmistir.

Ankete toplam 175 lye katilmis ve 175 anket gecerli sayilarak degerlendirme yapilmistir.

BOLUM 2 - ANKET SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESI

2.1. Hizmet Alim1

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

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

6 Ayda Bir Kez 36,59%
Ayda Bir Kez 31,71%
Hic 12,20%
Haftada Bir Kez 10,98%
Haftada Birkag Kez 8,54%
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DEGERLENDIRME: Ankete katilan tyelerimizin % 36,59’u Odamizdan 6 ayda bir kez hizmet alirken, % 12,20’si hig
hizmet almamaktadir. Bu durumda ankete katilan lyelerimizden % 87,80’i odamizdan belirli araliklarla hizmet
almaktadir.

2.2. 0damz Organlarina iliskin Goriis

Uyelerimizin Odamiz organlarina iliskin memnuniyet algilarini dlgiimleyebilmek igin gériisleri istenmis ve alinan
cevaplar agagida verilmistir.

Oda lyelerini temsil etme yeterliligi ve becerisi 4,13 82,65%
Kolay ulasilabilir olmasi 4,52 90,36%

Faaliyetlerinde adil ve tarafsiz olmasi 4,30 86,00%

ilgili merciler nezdinde etkinligi 4,26 85,12%

Sektor sorunlarinin ¢éziimuyle ilgili yaptiklar girisimler 4,14 82,72%

DEGERLENDIRME: Ankete katilanlarin vermis oldugu cevaplara gére; Uyelerimiz Organlarimizin “Kolay Ulasabilir
Olmas!” konusundan %90,36 ile en cok memnun olurken, % 82,65 ile en az memnun olduklari “Oda Uyelerini
temsil etme yeterliligi ve becerisi” konusu olmustur.

2.3. Hizmet Binamizin Fiziki Kosullar1

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

asagida siralanmgtir.

Temizlik ve Diizenliligi 4,32 86,33%
Giivenlik Amagh Onlemler 4,15 83,08%
Aydinlatma ve Havalandirma Diizeyi 4,14 82,82%
Arag Park Alani 3,65 72,91%

Hizmet Birimlerinin Yerlesim Diizeni 4,08 81,52%

DEGERLENDIRME: Ankete katilanlarin vermis oldugu cevaplara gore; Uyelerimiz en cok % 86,33 ile binamizin
temizlik ve diizeninden memnun kalirken, en az % 72,91 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.

Genel Sekreterlik 4,24 84,71%

Oda Sicil 4,31 86,11%

Ticaret Sicil 4,30 86,05%
Muhasebe 4,16 83,14%

Kapasite ve Ekspertiz Raporlari 4,21 84,18%
is Makineleri 4,14 82,76%

Bilgi islem 4,04 80,38%

Dis Ticaret 4,14 82,76%

Egitim ve Kalite 4,15 83,03%

K Belgesi ve Sayisal Takograf Karti 4,35 86,97%
Oda Muamelat ve Sekreterlik 4,28 85,57%
Uye islemleri 4,15 83,10%

Basin Yayin 3,97 79,38%

AR-GE & Proje 4,00 80,00%

DEGERLENDIRME:

Ankete katilan Gyelerimiz Odamiz hizmet birimlerinden %86,97 ile en ¢ok K Belgesi ve Sayisal Takograf Karti
birimimizden memnun kalirken, Basin Yayin birimimiz %79,38 ile en az memnun olunan birim olmustur. Ancak
sonuglara bakildigindan memnuniyet orani %60‘in 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 paylasimlarimizi nasil bulduklari sorulmus ve
katilan Uyelerden %2’si yetersiz bulmus, %13’ii ise gelismesi gerektigini diislinmis, %85’i memnun
oldugunu belirtmistir.

2.6. lletisim

Ankete Katilan {yelerimize, iletisim bilgilerini ne siklikla giincelledikleri sorulmus, ankete katilan tiyelerimizden
%52’si bilgilerini her degisiklikte bildirdiklerini, %39’u Oda tarafindan soruldugu takdirde gilincelledigini, %9’u de
hic giincellemedigini belirtti. iletisim bilgilerinin giincellenmesi Uyelerimize daha kolay ve etkili bir sekilde
ulasabilmemizi sagladigindan dolayi dnemli bir konudur.

2.7. 0damiza iletilmis Olan Sikayetlerin C6ziimiinden Memnuniyet

Ankete Katilan lGyelerimize Odamiza iletmis olduklari sikayetlerin ¢6ziimiinden memnuniyet oranlari
sorulmus, %46’s1 Cok Memnun, %43’li Cok Memnun, %1’i Yeterli, %3'u Yeterli Degil, %7’si Memnun
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Degilim seceneklerini isaretlemistir. Bu durumda ankete katilan Gyelerimizin % 90’1t memnun, %10’u
memnun olmadigini belirtmistir.

2.8. Gelisime Acik Yonler

Ankete katilan lyelere Odamizin gelistirilmesi gereken yonleri sorulmus, asagida yer alan cevaplar alinmistir.

* Uyeyi sadece aidat alabilecegi sagmali inek gibi gérmeyip bizzat Uyelerin tek tek gezilip dertlerinin, is
durumlarinin 6grenilip, oda olarak ne yapilabilirligini arastirmalari gerekir. Ticaret odasi sadece sanayicilerden
ibaret degil KOBI ler ticaret odasinda sanayicilerden daha ¢ok yer teskil ediyor...

* Odamizin ve Uyelerimizin disariya agilmalari

* Sosyal aktivite

* YOK

* Her tiir yeniligi takip ediyorlar.

* Uyelerin odanin islerligi ile ilgili bilgilendirilmesi

* Her meslek grubu icin egitimler ve gesitli etkinlikler dizenlenmeli.

* Yeterlidir.

* MUTLAKA VARDIR AMA KUTAHYA DA HENUZ YENIYiz

* Musteri otoparki olabilirdi.

* Bankalarla yapilacak protokoller

* Egitimler artiriimali

* Personel egitimi

* Sosyal faaliyetler

* Su an 3 buluyorum

* Sosyal faaliyetler

* bazi personeller kendilerini oraya gelen tyelerinden kat kat tistin gérmekte

* Market ve bakkal liyelerine biraz daha ilgi gbstermesi

* pandemi déneminde esnafi koruyucu girisimlerde bulunulmamasi sadece devlet dairesi mantiginda bir birim
olarak kalmasi bizi Gzmektedir

* Destek

* Market ve bakkal liyelerine biraz daha ilgi géstermesi

* Firmalara olan dijitallesme ve kurumsallagma sireclerindeki danismanlik desteklerin daha da arttirilmasi ve
uzun sireli tutulmasi ok fayda saglayacaktir.

2.9. En Giiclii Yonler

Ankete katilan tyelere Odamizin en gli¢li yonlerinin neler oldugu sorulmus, asagida yer alan cevaplar alinmistir.
* isletme ve firmalarla cok yakin ilgi ve temas

* Bilgilendirme hizli ¢dziim hizli ve giler yiizlii personel

* Zengin is adamlarinin olmasi

* ilgi ve samimiyet

* Sikintini ilet geregini yaparlar.

* Odamizin itibari

* YOK

* Hizmet kalitesi, gliler yliz, muhatap memnuniyeti, bilgi, c6zimleme
* Egitim

* Egitimler ¢ok kaliteli.

* Egitime verilen 6nemdir.

* Personel giler yizIU ve isten anlayan nitelikli insanlar

* Hizh ¢6zim

* Saglikh iletisim

* Nezaket iletisim

* Samimiyet

* Glven vermesi

Dokiiman No ve Yirtrlik Tarihi: FPS.12.02/18.06.2014
Revizyon Tarih No: ---/00 Sayfa 4



2020 YILI UOYE MEMNUNIYET ANKETi SONUC RAPORU

* k belgelerini veren arkadas olmasa higbir yerinden memnun degilim

* [tibari

* Kurumlarla iletigimi

* Hizmet

* Yonetim ve personel

* Gllerylz, saygl ve hizli sonug

* bilemedim

* Yok

* [tibari

* ikili ilisikileriniz, sorunlarimizla yakindan ilgilenilmeniz, meslek komitelerine 6nem vermeniz.

2.10. Odamizdan Beklentiler

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

* Sektor bazinda temsil edilmek isteriz

* Kosgeb veya kalkinma ajanslarinin her tirli hibe ve desteklerinden kigik isletmelerin faydalanabilmesi igin
gerekli atilim ve bilgilendirmelerin tarafimiza yapilmasi, her ay meslek lyelerinden déniisimli olarak en az 5
meslek erbabinin odanizda sorun ve sikintilarinin dinlenip ¢6ziim yolu arastiriimasi ve ¢dziime ulastirilmasi, KOBI
lerin ayakta kalabilmeleri icin odaniza (iye olan tiim KOBI lerin tarafinizdan her tiirlii kefalet vb... islerle (esnaf
kefalet gibi) desteklenmesi...

* ticari anlasmazliklarda arabuluculuk hizmeti.

* Bes erkle U¢ ayda bir yemekli toplanti.

* "Persembe toplantilarinda,

* Uyelerimizin neden degismek zorunda olduklarinin anlatiimasi, degismeyip babadan kalma yéntemlerle devam
etmeleri halinde basari elde edemeyecekleri + vyenilik pesinde kosmak zorunda olduklarinin 6rneklerle
inandirilmasi + vade ve fiyatla degil, herkesin yaptigindan farkli bsr seyler yaparak rekabet etmeleri gerektiginin
oneminin anlatilmasi + harcanan her liranin nasil geri déneceginin hesaplamadan harcama yapamamalari
gerektiginin dneminin anlatiimasi, + e ticaret kanalinin dneminin anlatilarak e ticaret yapmakla elde edecekleri
sonuglarin anlatilmasi, + kullanmakta olduklari Bilgi teknolojilerindeki eksiklerinin tamamlanmasinin dneminin
inandiriimasi + webinar egitimlerini takip etmelerini + moral anlaminda gigli olmalari gerektigi, + olumsuz
senaryolara itibar etmemeleri gerektigi gibi daha cogaltilacak konu basliklari ile Gyelerimizin gelismelerinin
saglanmasina gayret edilmeli."

* Restorant, tiyatro, soylesi, yurt disi organizasyonlari

* YETERLI HIZMET ALINMAKTADIR

* Tesekkir ederim

* Hizmetler yeterlidir.

* Egitim konularinin artiriimasi

* Turizm termal yatinim eksikliginin giderilmesi ve 6ncii olmasini

* Dlstk Gye aidati

*Suan3

* hicbirsey

* Kapanmasi

* Market ve bakkal liyelerine biraz daha ilgi géstermesi

* esnaf oda iliskisi secim zamani disinda da strduaralmeli

* Destek

* Market ve bakkal iyelerine biraz daha ilgi géstermesi

Hazirlayan: Gozden Gegiren Onaylayan:
Uye Memnuniyet Proses Kalite Yo6netim Temsilcisi Genel Sekreter
Sorumlusu
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