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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 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 167 lye katilmis ve 167 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 42,94%
Ayda Bir Kez 30,67%
Hig 15,95%
Haftada Bir Kez 6,13%
Haftada Birkag Kez 4,29%
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DEGERLENDIRME: Ankete katilan tiyelerimizin % 42,94’ti Odamizdan 6 ayda bir kez hizmet alirken, % 15,95'i hic
hizmet almamaktadir. Bu durumda ankete katilan lyelerimizden % 84,05’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.

Kolay ulasilabilir olmasi 4,57 91,39%

Faaliyetlerinde adil ve tarafsiz olmasi 4,36 87,27%

Oda lyelerini temsil etme yeterliligi ve becerisi 4,19 83,80%
ilgili merciler nezdinde etkinligi 4,11 82,11%

Sektor sorunlarinin ¢é6zumuyle ilgili yaptiklar girisimler 3,76 75,17%

DEGERLENDIRME: Ankete katilanlarin vermis oldugu cevaplara gére; Uyelerimiz Organlarimizin “Kolay Ulasabilir
Olmas!” konusundan %91,39 ile en ¢ok memnun olurken, % 75,17 ile en az memnun olduklari “Sektor
sorunlarinin ¢dziimuyle ilgili yaptiklari girisimler” 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 Duzenliligi 4,50 90,00%
Aydinlatma ve Havalandirma Diizeyi 4,43 88,53%
Giivenlik Amagh Onlemler 4,40 88,03%
Hizmet Birimlerinin Yerlesim Diizeni 4,23 84,56%
Arag Park Alani 3,79 75,84%

DEGERLENDIRME: Ankete katilanlarin vermis oldugu cevaplara gére; Uyelerimiz en ¢ok % 90 ile binamizin
temizlik ve diizeninden memnun kalirken, en az % 75,84 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 Muamelat ve Sekreterlik 4,57 91,37%
Ticaret Sicil 4,56 91,22%

Oda Sicil 4,50 89,92%

Uye islemleri 4,47 89,33%

Genel Sekreterlik 4,45 88,94%
Muhasebe 4,44 88,87%

Bilgi islem 4,36 87,19%

K Belgesi ve Sayisal Takograf Karti 4,34 86,75%
Kapasite ve Ekspertiz Raporlari 4,32 86,41%
Egitim ve Kalite 4,27 85,38%

Basin Yayin 4,16 83,16%

is Makineleri 4,10 81,92%

Dis Ticaret 4,07 81,46%

AR-GE & Proje 3,82 76,44%

DEGERLENDIRME:

Ankete katilan Uyelerimiz Odamiz hizmet birimlerinden %91,37 ile en ¢ok Oda Muamelat ve Sekreterlik
birimimizden memnun kalirken, AR-GE ve Proje birimimiz %76,44 ile en az memnun olunan birimler olmustur.
Ancak sonuglara bakildigindan memnuniyet orani %60°in altinda kalan birimimiz olmadigindan, tyelerimiz 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
katilan Gyelerden %1’i yetersiz bulmus, %7’si ise gelismesi gerektigini diisinmis, %92’si memnun
oldugunu belirtmistir.

2.6. lletisim

Ankete Katilan (iyelerimize, iletisim bilgilerini ne siklikla giincelledikleri sorulmus, ankete katilan tyelerimizden
%52’si bilgilerini her degisiklikte bildirdiklerini, %43’ Oda tarafindan soruldugu takdirde giincelledigini, %5’i de
hic giincellemedigini belirtti. iletisim bilgilerinin giincellenmesi Uyelerimize daha kolay ve etkili bir sekilde
ulasabilmemizi sagladigindan dolayi 6nemli bir konudur.

2.7. 0damiza iletilmis Olan Sikayetlerin C6ziimiinden Memnuniyet

Ankete Katilan Uyelerimize Odamiza iletmis olduklari sikayetlerin ¢6ziminden memnuniyet oranlari
sorulmus, %44’G Memnun, %31’i Cok Memnun, %24’G Yeterli, %1'i Yeterli Degil, seceneklerini
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isaretlemistir. Bu durumda ankete katilan Gyelerimizin % 99’u memnun oldugunu, %1’i memnun
olmadigini belirtmistir.

2.8. Gelisime Acik Yonler

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

e llerleyen toplantilarda katiimda bulunacagim

e Hizmetlerinizden memnunuz.

e Lobi calismalarini hem yerelde hemde genelde adalet olmall.

e Meslek komisyonlarinin tyeleri ile daha ¢ok iletisim kurmasi.

e  Sosyal tesis.

e Uyelerin ihtiyag ve sorumlularina ydnelik calisma grubu gelistirilebilir.

e Sosyal tesis, restoran, kulip.

e Toplumsal projeler.

e  Kurumsal toplantilari genel degil tam mesleki olarak yapilmasi verimi arttiracaktir.

e Uyeleriis yerlerinde ziyaret etmeleri gerektigini diistiniiyorum.

e Odada kiminle muhattap olacagimizi bilmiyoruz.

e Buglin yapilan toplantilarla meslek komitelerinin sorun ve ¢6ziimleri gayet basarili.

e  Firma ziyareti ve dertlerin dinlenmesi.

e Oda lyelerini ziyaret etmeli.

e  Komite igi iletisimin glglendirilmesi ve ticaretin i¢ alanda yapilmasi.

e  Sektorel rehberlik

e Tanitim

e Sosyal projelere destek.

e Sosyal aktiviteler kiiltiirel ve sanatsal faaliyetlerin daha siklikla yapilmasi gerekir. Ornegin caz konserleri
gibi degisik duygular ve tanismalar igin kent insanina farkli sunumlar igin oncilik yapmasi gibi
festivallere, halk konserlerine 6n ayak olmali.

e Sektorleri daha destekleyici. Projeler Giretmesi engelleri asabilmesi icin yardimci olmasi daha fazla bir
sekilde.

e Odamizin ¢alismalarindan memnunum.

e Uyeler ile toplantilarin daha sik yapilmasi.

e Uyelerin taleplerinin ilgili kurum ve kuruluslara ulastiriimasi-takip edilmesi.

e  (Ciftgilerin girdi maliyetlerinin dusirilmesi igin girisimde bulunulmasi.

e Sehir planlamasi hakkinda etkili olmak.

e  Biraz daha firmaari maddi olarak diizenlemenizi istiyorum.

o Uyelerin sektor birlikteligini artiriimasi.

e Digeril odalariyla daha aktif bir koordinasyon gdstermeniz gerekli.

e  Bizleri diger il odalariyla bulusturmanin gerekli (is imkanlari icin)

o Uyelerin biraz daha sosyal faaliyet alanlarini genisletmesi

o  Kollektif ortaklik kiltlirini gelistirecek projeler

e  Sektore problemleri ¢ozimiinde daha aktif olunmali.

o Meslek komiteleri sayisinin artiriimasi.

e  Yeni bina ve restorasyon gerekli

2.9. En Giiglii Yonler

Ankete katilan Uyelere Odamizin en gligli yonlerinin neler oldugu sorulmus, asagida yer alan cevaplar alinmistir.
e Hizmetlerini profesyonelce yerine getiriyor.
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interaktif olmasi.

Ulasilabilirlik.

Cozim odakli, hizh iletisim ve ¢ozlim

Aidat tahsilati

Tim Gyeleriyle ilgili her soruna cevap verebilen bir oda.

Odamizin Gyeleri ile ilgili iletisiminin kuvvetli oldugunu rahatlikla sdyleyebilirim. Her tirli bu hakkinda
bilgilendirme tarafimiza yapilmaktadir.

Odamizin 6zellikle tyeleri ile ilgili iletisim ¢ok kuvvetli.

Egitim faaliyetlerinin iyi olmasi.

Seminer ve egitimler.

Samimyet, iyi niyat, giileryliz, ¢6ziim Uretme

Hizmet kalitesi.

Konulara hakim ve temsil glicii yuksek bir yonetim kadromuz var.

Oda personeli galiskan, gayretli, tecriibeleri giderek artiyor.

iletisim ve saygi

Sorunlari dinlenip, ¢6ziimi icin gerekli girisimlerin yapilmasi.

iyi niyet

iletisim ag1 cok iyi

Cahlisanlarinmizin iletisimi

Dizenli aidatlar tahakkuk ve tahsilatlari yapilmakta. Vefat eden lyeler SMS ile bilgilendiriimekte.
Seminer ve egitim programlari, konferans bilgilendirme toplantilari diizenlemekte. Fuar ziyaretleri ve
organizasyonlar gercgeklestirilmektedir.

Seminer ve sempozyumlar

e-oda

Oda sahipleri butiin Gyelerine deger verdigini en yiiksek seviyede gostermektedir.

Toplantilari gok iyi

Egitim bilgilendirme seminerleri.

Dis ticaret gelistirmeye yonelik egitimler

Aktif

2.10. 0Odamizdan Beklentiler

Ankete katilan Uyelerimizin Odamizdan beklentileri sorulmus, asagida yer alan cevaplar alinmigtir.

Odamiza ait bir sosyal tesis olmasi gerekiyor. Bu bir ihtiyag halini almistir. Sehrimize gelen misafirlerimizi
agirlama adina yararh olacagini distintiyorum.

Tesekkliir ederiz.

Capli ticari isletmelerin Kiitahyamiza kazandirilmasinda ciddi calismalar yapilmali.

Dis ticaret destegi ve yurt disinda bizimle alakali fuarlara katilim saglayabilmemize destek verilmesi.
ihracat kanallarinda bizlere daha ¢ok yardimci olunmasi.

Hizmetlerinizden memnunuz.

Bildiginiz gibi Kiitahyamizda sosyal yasam yok denecek kadar azdir. Odamizin katkilari ile sosyal yasama
katki saglanirsa ¢ok faydali olacagini tahmin ediyorum.

Odamizin bir sosyal tesise ihtiyacl oldugu kesindir. Sadece (iyelerin faydalanacagi belki odamiz binasi
icerisinde belki farkli bir yerde sosyal tesisin olmasi hem odamiza bir gelir hemde liyelerin birbiriyle daha
sik vakit gecirmesine vesile olur.

Kitahya Esnaf ve Tliccarindan alisveris yapma konusunda uyari ve tesvikler bekliyoruz.

Oda meclis toplantilarindan firmalara Kitahya'nin gelecegi ve gelismesi arasinda daha etkili lobi
¢alismalarinin yapilmasi ve gazetelerin bundan etkili olmasi i¢in desteklenmesini talep ediyorum.
insaat sektériinde iS-KUR araciligiyla kalipgl, tugla, demir, siva, mantolama, seramik, cati ustalari
genglerden 6zel destekli kurslar verilerek sektore gencg yeni kan takviye edilmesi lazim.

insaatlarda demir kalip malzemeleri playwood malzemeler caliniyor. Hurdaci firmalar calinti
malzemeleri alip presleyip satiyorlar. Glivenlik konusunda Valimize oda olarak toplanti talep edilip kaba
insaat taseronlar ile sorunlarimizi iletmek istiyorlar.

is makinalari park sorunumuz var. Hepsi biraraya toplanirsa park sahasi yapilirsa gok daha iyi olurdu.
Odamizdan ¢ok memnunuz ilgi ve alakanizdan dolayl her zaman isimizi ivedi bir sekilde goriyorlar.

Dokiiman No ve Yirtrlik Tarihi: FPS.12.02/18.06.2014
Revizyon Tarih No: ---/00 Sayfa 5



2022/1 YILI UYE MEMNUNIYET ANKETI SONUC RAPORU

operator yetismesi icin gerekli kurslar agilmasi gerekiyor. gencglere is sahasi acgilmsi lazim. Cok
genclerimiz yetisiyor bos issiz geziyor.

e  Yurtdisi organizasyonu.

e Komitelerin kapsaminin daraltilmasi gerekiyor. Saglik ve komitelerin sorunlari ayni degil.

e Krediler konusunda daha pratik ¢oziimler Gretilmeli.

e Genel sorunlar tizerinden yapilan ve yapilacak toplantilar igin tesekkiirler.

e Saglik firmasi ve saglik sektorl olarak sehir disindan gelen firmalarin Kiitahya'yi pazar olarak gérmesi ve
haksiz rekabet olmasi konusunda SGK ile diyalog halinde olunabilir.

e SGK kapsaminda her sehre ait firmalar o sehre hizmet etmekte ve firmalarin baska sehirde reklam ve
tanitim yapmalari yasaktir. (protez ortez merkezleri)

e Adres degisikliginde ekstra licret istenmemeli.

e  Sektorel ayrimin daha sade olmasi.

e Mesleki faaliyetlerimiz esnasinda hukuki danismanlik yada dava konusu sug isnatlari ile karsi karsiya
kalindigi durumlarda hatta kamu davalarinin agilmasi durumlarinda hukuk desteginin saglanmasi,
licretsiz avukat danisma hizmetlerinin sunulmasi faydali olur kanaatindeyiz. Ozellikle geng ve tecriibesiz
oda tyeleri igin.

e Toplumun her alaninda tretimi artirici faaliyetlerin yapiimasi

e  Egitim iceriklerinin gelistiriimesini rica ederim.

e Uluslararasi fuarlarda Ticaret Odasi olarak biyik adalar kiralayip Uretici firmalar tesvik etmek.

e Ticaret odasl igerisinde mescit ¢ok kiiguk.

e Akreditif ve LC igin bir personel olmasi gerekli

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