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HIZMET PAZARLAMASI CERCEVESINDE KONYA TiCARET ODASININ
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Gilintimiizde hizmet sektoriinde kalite unsuru olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir.
Son yillarda meydana gelen yasam Kkalitesini artmasi, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti gibi kavramlar hem 6zel sektér hem kamu kurumlari agisindan 6nemli bir
hale gelmistir. Kamu kurumu niteligindeki meslek kurulusu olan Konya Ticaret
Odasinda iiye memnuniyeti ¢ok Onemlidir. Hizmetlerin yiiriitilmesinde verimliligi
saglamada vazgecilmez kurum olarak kabul edilen Ticaret Odalar tiyelerin istek ve
ihtiyaclarina 6nem vererek sunacaklar1 hizmetlerde kaliteyi 6n planda tutarak iiyelerinin
memnun etmeye c¢alisacaklardir. Bu calismada temel ama¢ KTO tarafindan tiyelerine
sunulan hizmetin kalite diizeyinin Ol¢iilmesini olusturmaktadir. Calismamiz dort
boliimde incelenmis olup, literatiir kisminda hizmet, hizmet kalitesi, Ticaret odalari
kavramlart incelenmistir. Arastirma kisminda ise KTO’nun hizmet kalitesinin
Olciilmesine yonelik olarak Konya ilinde Ticaret Odasi iiyelerine bir uygulama
yapilmigtir. Arastirma evreninden 100 sirket yetkilisi aragtirmanin 6rneklemi
secilmigtir. Bu calismada, Konya Ticaret Odas1 iiyelerinin memnuniyet diizeyleri
Olciilmeye calistlmistir. Calismamizda KTO’nda hizmetten yararlanan iiyelerinin
cinsiyetine, egitim diizeyine, medeni durumlarina gore farklilik gosterip gdstermeme
durumlar arastirilmistir. Bu ¢alismada genel kabul gormiis Servqual Modeli kullanilmig
ve elde edilen veriler bilgisayar ortammna aktarilmistir. Uye memnuniyetinin
belirlenmesinde frekans dagilimi, farkliliklarin tespitinde ise t testi ve anova testi
analizleri yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi, Ticaret Odalar1
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ABSTRACT

KONYA CHAMBER OF COMMERCE’S INVESTIGATION OF SERVICE
QUALITY IN THE CONTEXT OF SERVICES MARKETING

Baharkiiciik, Ayse
Post Graduate Thesis - Business Management Departmant
Thesis Counselor: Cagatay UNUSAN

June, 2016

Nowadays, quality is an important place at public utilies. These years happened
that such as increasing quality of life. Quality of utility and glad of customer have
became so important for private departments and public departmans. Glad of customer
is so important for Konya Chamber of Commerce that acceptedas an indispensable
institution at using utility and supplying productivity try to be glad their customers like
giving importance to needs and dimonds of members, in this labour, basic aim is level
of survey quality of utulity that level of quality presedent by Konya Chamber of
Commerce. Our labour which is four parts investigated trade chambers conseptsin part
of literature as quality of utility and, utulity inpart of surveying an application has been
done to members trade chamber for looking surveging of utulity's quality in Konya one
hundred authorized who has survey departmant. had chosenin this labour, glad level of
Konya trade chamber members had tried to survey. In our labour, the situtions of
members had surveyd which is abaut their sexality, level of educations and (marital
status, Servqual modenused and datas transfered to network. For identification of glad
members frekance for identification difference had used and analiced t test and anova

test.

Key Words: Service, Quality, Quality of Service, Chammers of Commerce
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GIRIS

Teknolojide meydana gelen gelismeler, insanlarin refah diizeyinin giderek artmasi
ve tiiketici bilincinde meydana gelen degisiklikler hizmet sektoriiniin anlam ve dnemini
giderek daha da on plana ¢ikarmaktadir. Giiniimiizde hizla artan rekabet kosullariyla
birlikte hemen hemen tiim sektorlerde nitelikli ve kaliteli hizmet tliretmek daha da
onemli bir hal almaya baslamistir. Bu nedenle kaliteli hizmet iiretmek isletmelerin
giincel sorunlar1 arasinda yer almaktadir.

Hizmetlerin olusturulmasinda temel etken insan davraniglaridir diger bir ifadeyle
beseri faktorlerdir. Herhangi bir hizmeti sunan kisinin, daha sonra tekrar ayni hizmeti
sunmasi sirasinda farkliliklar olabilir. Bu durum ise hizmetin igeriginin, kalite, kapasite,
kapsam agisindan farkliliklar gosterebilecegini ifade etmektedir. Hizmet sunan kisinin
tavir ve davraniglarindan hizmet kalitesi etkilenebilmektedir. Benzer sekilde sunulan
hizmetten yararlananlarin davraniglari da hizmetin kalitesi iizerinde etkili olmaktadir.
Hizmet kalitesinin soyutluluk 6zelliginden dolay1 hizmet kalitesi 6l¢iimii iizerine bir¢ok
yontem gelistirilmistir.

Bir kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu olan ve tiizel kisilige sahip Ticaret
Odalarmin var olma amaglar tiyelerinin ihtiyaglarim1 korumak, iiyelerine kaliteli ve
giivenilir hizmetler vermek, yapmis oldugu arastirmalar ile hem kendi tiyelerine hem de
topluma yarar saglamaktir. Ik olarak bulundugu bolgenin daha sonra da iilkesinin
kalkinmasina faydali olmak ve yurt disinda iilkesinin tanitilmasinda yardimci olmaktir.
Is adamlar1 icin danigsman bir kurum kimligine biiriinmek, hizli bir hizmet igin iiyelerini
mesleki konularda egitmektir. Her gecen giin tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin ortaya
cikmast Ticaret Odalarinin yenilenmesini ve gelistirilmesini zaruri hale getirmistir.
Birbirinden farkli hizmeti bir arada ve ayni anda sunma ¢abasi i¢indeki Odalar da
hizmetin sunumu 6nemlidir. Bu nedenle ¢alismada Ticaret Odalarinda hizmet kalitesi
konusu incelenmistir. Hizmet kalitesi gerek 06zel sektor kuruluslari, gerek kamu
kuruluglari, gerekse Ticaret Odalar1 gibi yar1 resmi Orgiitlerin kar amaclh ya da amagsiz
her Orglitiin yararlanabilecegi bir cergeve niteligindedir.

Bu calismanin, KTO yoneticilerine, hedef kitlenin isteklerini, tutum ve

davraniglarini ortaya ¢ikarmasi agisindan yol gosterici olabilecegi sdylenebilir. KTO’da



hizmet faaliyetlerini yiiriitenler i¢in faydali olabilir. Ayrica Ticaret Odalarinda
sunulacak yeni hizmetler konusunda yaralanabilecegi bir c¢alisma olacagi
distiniilmektedir.

Aragtirmanin ana amaci, KTO tarafindan iiyelerine sunulan hizmetin kalite
diizeyinin Ol¢lilmesi amacglanmaktadir. Bunun yani sira ulasilmak istenilen iki alt
amactan da bahsedilebilir. Hizmet kalitesi boyutlarinin KTO miisterileri i¢in 6nem
derecelerini belirlemektir. Ikinci alt amag ise belirlenen bu 6nem derecelerine gore
kalite diizeyini ylikseltmek i¢in hangi boyuta ya da boyutlara oncelik verilmesi ve
tyilestirme yapilmasi gerektigini saptamaktir.

Bu c¢alisma; Giris ve sonu¢ kismi hari¢ temel olarak dort ana boliimden
olusmaktadir.

Birinci boliimde; hizmet ana basligi altinda, hizmet, hizmetlerin ortak 6zellikleri,
hizmetlerin smiflandirilmasi, hizmet pazarlamast kavrami, hizmetler agisindan
pazarlama karmas1 elemanlari anlatilmistir.

Ikinci béliimde; kalite ana baslig1 altinda, kalite, kalitenin tarihsel gelisimi, hizmet
kalitesi kavrami, kalitenin 6l¢limii ve servqual modeli incelenmistir.

Uciincii boliimde; genel olarak ticaret odalarinin fonksiyonlari, amag ve gorevleri,
sosyo kiiltiirel etkinlikleri, disiplin ve para cezalari, organlari, gelir kaynaklar1 Konya
Ticaret Odasi, Konya Ticaret Odasi’nda sunulan hizmetler ve tartisma hakkinda gerekli
bilgilere yer verilmistir.

Doérdiincli boliim olan uygulama asamasinda; arastirmanin tanimi, arastirmanin
amac¢ ve Onemi, hipotezleri, yontemi, arastirmanin bulgulari ve degerlendirilmesi
kavramlar1 incelenmistir.

Sonu¢ ve Onerileri kapsayan son kisimda ise; dordiincii boliimde yer alan

arastirma calismasinin sonuglar1 ve bu sonuglara dayali 6neriler yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

HiZMET KAVRAMI

1.1. HIZMET KAVRAMININ TANIMI

Son yillarda hemen hemen her alanda hizli bir degisim siireci yasanmaktadir. Bu
degisimle birlikte giinlimiizde hizmet sektoriiniin Onemi gittikce artmaktadir.
Dolayistyla hizmet ge¢mis yillara oranla daha fazla ihtiya¢ duyulan ve kullanilan ve
gittikce alan1 genisleyen bir sektdr haline gelmistir. Bu gelisimin esasinda ozellikle
teknolojide meydana gelen gelismelerle birlikte mesafe farkinin ortadan kalkmasi,
insanlarin gelir diizeylerinin artmasi, daha fazla bos zaman yani, kisilerin artik
kendilerine zaman ayirabilme diizeyinin artmasi, isletmeler arasindaki rekabet
diizeyinin artmasi, degisen c¢alisma ortamina igyerlerinin uyum siirecinde degisiklige
gitmesi vb. faktdrler bulunmaktadir. (Ozkul ve Bozkurt, 2006: 325).

Hizmet kavrami soyut nitelikli olmasindan dolayi, tanimlanmasi daha karmasiktir.
Literatiirde hizmetin ne olduguna dair birgok tanimlar yapilmis olmakla birlikte agagida

bu tanimlardan bazilarina yer verilmistir.

Temel anlamu itibariyle hizmet kavrami “birinin isini gérme veya birine yarayan
bir isi yapma” olarak tanimlanmustir. (Tirk Dil Kurumu So6zligii, 1998: 1000).

Hizmet, tiiketicilerin arzularinin ve ihtiyaglarinin tatmini igin {retilen,
depolanamayan, tretildigi anda tliketilen yani hizmetin olugmas1 ve kullanilmasi ayni
olan ve heterojen Ozelliklere sahip olan etkinlikler biitlintidiir. (Giilmez ve Dortyol,

2009: 112).

“Lovelock (1991) hizmetlerin tanimiyla ilgili yapmis oldugu taramada; bir “sey”
degil, bir “siire¢ ya da performans” olarak tanimlamistir.” (Vargo ve Lusch, 2004: 325).

Quinn ve arkadaslar1 ise hizmetleri “Soyutluluk” acisindan ele almigslardir.
Insanlarin ihtiyaclarm karsilamasma ragmen, elle tutulup gozle géremedigimiz yani
nese, konfor, saglik gibi {retildigi anda tiiketilen etkinlikleridir. Seklinde
tanimlamisglardir. (Zeithaml ve Bitner, 2003: 3).



Gronroos’a gore ise hizmet kavram, dokunulmaz bir yapisi olan miisteri ¢alisan ve
fiziksel kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesim aninda olusarak miisteri
problemlerine ¢Oziim sunan faaliyetler dizisidir. (Grénroos, 1990: 27). Bu tanim
1s51¢inda hizmet kavrami kapsamli olarak ele alindigr goriilmiis olup soyut niteligi,
hizmetin etkilesim boyutu iizerinde durmaktadir. Burada olusan etkilesim, hizmeti
sunan sahis ile miisteri arasinda olabildigi gibi, hizmetin sunuldugu ortamdaki ekipman
ve mallarla da olabilmektedir. Bagka bir deyisle; bir saglik hizmetinin sunumu, doktor
ve hastanin etkilesimini ve hizmetin sunuldugu yerdeki tibbi cihaz v.b. fiziksel

unsurlarla olan etkilesimini de icermektedir (Cat1, 2002: 10).

Tablo1. Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar ( - 1750) Tarimsal {iretim disindaki tiim faaliyetler

Somut (dokunulabilir)bir {iriinle sonuc¢lanmayan tim

Adam Smith (1723-90) )
faaliyetler

J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842- | Yaratildig1 anda varlik bulan iiriinler (hizmetler)
1924)

Bati Ulkeleri (1925-50) Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Capdas Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan faaliyet

Kaynak: (Cowell, 1984: 21)

Bu aciklamalar 1s1ginda hizmet kavraminin insanlarin istek ve ihtiyaglarini
gidermek amaciyla belirlenmis bir fiyattan satisa ¢ikarilan elle tutulur gozle goriiliir bir
ozellik tasimayan, koklanamayan, kolaylikla heba edilebilen, standartlastirilamayan,

yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetlerin timiidiir. (Sevimli, 2006: 2).

1.2.HIZMETLERIN ORTAK OZELLIKLERI

Yukarida verilen tanimlardan da anlasilacagi tizere hizmetlerin birtakim 6zelikleri

mevcuttur. Asagida bu 6zellikleri ayrintili olarak ele alinacaktir.



Tablo2. Fiziksel Mallar ile Hizmetlerin Karsilastiriimasi

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tiirdes Tiirdes Degil
Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir Uretim ve tiiketim es zamanlidir
Bir seydir Bir faaliyet ya da siiregtir.

Temel deger alic1 ve satici
Temel deger fabrikada iiretilir 8

etkilesimlerinde tretilir

Miisteri  (genellikle) {iretim siirecine L
Miisteri liretime katilir

katilmaz
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahiplik el degistirebilir Sahiplik el degistirmez

Kaynak: (Gronroos, 2000: 47).

1.2.1. Hizmetlerin Soyut Olmasi (Dokunulmazhk)

Hizmetler soyut olarak nitelendirilirler. Yani hizmetler satin almadan once elle
tutulamaz, gozle goriilemez, tadilamaz, koklanamaz. Hizmeti satin alacak kisi bu
hizmeti somut olarak gdremez, sesini duyamaz Iste bu sebeplerden dolay1 hizmetin
aciklanmasi oldukca zordur. Hizmeti fiziksel mallardan ayiran kissas da iste tam bu
noktadir. Fiziksel mallar1 goriiriiz, tadina bakariz, bizim isteklerimize uygun olup
olmadigint anlariz. Ancak hizmet fiziksel varliklar gibi olmadigindan; hizmetlerin
depolanamamasi, patentle korunamamasi, kolayca teshir ve tanitim imkaninin

olmamasi, gibi bir¢ok sorunlara neden olmaktadir. (Oncii vd., ,2010: .239).

Bahsedildigi iizere hizmetler soyuttur, elle tutulamaz, gézle goriillemez, tadilamaz,
koklanamazlar. Yani hizmetleri somut varliklarla ayni1 kefeye koymak miimkiin
degildir. Ornegin, bir sinema bileti almakla, bir ¢ift ayakkab1 almak arasindaki farklar:
inceledigimizde; ayakkabilar elle tutulabilen, gozle goriilebilen, dokunulabilen, yani
somut mallardir ve biz bu ayakkabiy1r satin almadan Once isteklerimize uygun olup

olmadigint nesnel olarak degerlendirebiliriz. Ayakkabiyr elimize alip dokunabiliriz,



yapildiklar1 malzemeyi ve malzemenin kalitesini inceleyebiliriz, ayagimiza giyip
deneyebiliriz. Somut bir mal olan ayakkabiyr satin aldiktan sonra da fiziki sahibi
olabilmek miimkiindiir. Bir sinema biletinin satin alinmasiyla elde edilen ise, bir
tecriibedir. Filmi son bulunca ise tiiketici, sadece bir deneyim ve eline alip evine
donecegi bir biletin fiziki sahipligi olacaktir. Ciinkii buradaki esas hizmet soyuttur ve
bir faaliyettir. (Hoffman ve Bateson, 1997: 24-25).

Hizmetler soyut oldugu i¢in pazarlanmasinda bir¢ok sorunla karsilasilir. Ama
sunu unutmamak gerekir ki; kimi hizmetler elle tutulur nesnelerle temsil edilirler.
Yukarda bahsedilen bilet 6rneginde tiiketicinin elinde fiziki bir biletin varlig1 gibi,

sigorta poligesi gibi. (Cemalcilar, 2000: 293).

1.2.2. Hizmetlerin Es Zamanh Uretim Ve Tiiketiminin Olmasi (Ayrilmazhk)

Fiziksel iriinler once iretilir sonra stoklanir daha sonra ise satilir ve tiiketilir.
Hizmet ise ayn1 anda iiretilip tliketilmektedir. Hizmet miisterisi hizmeti alirken sunum
yerindedir. Hatta hizmetin {iretimi asamasinda iiretim siireci iginde dahi
bulunabilmektedir. Uretim siireci igerisinde rol alan miisteri tecriibeleri ile hizmeti
yonlendirmektedir. (Ozgiiven, 2008: 658).

Yani hizmetin gerceklesmesi asamasinda Ttretici de, tliketicide ayni yer ve
zamanda bulunmalar1 anlamini tasir. Ornegin Bir doktor hastasi olmadan ona bir hizmet
saglayamadig1 gibi bir ATM makinesinden hizmet alabilmek i¢in makinenin yaninda
olmak gerekir. Boylece hizmetler iretildigi anda tiiketilir birbirinden ayrilamazlar
denilebilir. (Aydin, 2005: 1108).

Hizla gelisen teknolojiler hizmetlere verilen O6nemi daha da artirmaktadir.
Ekonomik faaliyetler hizmetler arasindaki farkliliklar gittik¢e azalmaktadir. Insanlarin
isteklerinin ve ihtiyaglarinin artmasi, rekabet ortami, hizmet igletmelerinin kendilerini
gelistirme cabalarini ortaya c¢ikarmistir. Ancak insanlarin fiziksel olarak orada
bulunmadikga iyi bir restoranin ambiyansini yasayabilecekleri bir noktaya gelememistir.
Bununla birlikte iletisim, bilgi teknolojileri, insanlarin sayisinin artmasi, hizmet
faaliyetini, hizmetin sunuldugu ortamda bulunmadan da hemen ya da sonraki zaman
diliminde elde etmesini miimkiin kilmaktadir. Gelecekte tiiketilmek {izere iiretilen

hizmetler gelistirilmistir. Ornegin film kopyalar1, performanslar gibi. Yazilimlar imal



edilmis baska mallara benzer bicimde gelistirilmekte, paketlenmekte, iceriginin
hizmetle ilgili olmasina karsin fiziksel bir mal gibi diisiiniilmektedir.

Boyle durumlarda hizmetler fiziksel iiriin gibi algilanmaktadir. Baska bir deyisle
hizmet saglayanlar, insanlarin ortak olarak kullandig1 herhangi bir {iriinii kitlesel olarak
iiretmekte olup, dlcek ekonomisinden daha da fazla yararlanmaktadir. ( Oztiirk, 2007:

21-22).

1.2.3. Hizmetlerin Hetorejen Olmasi (Degiskenlik)

Hizmetlerde hetorejenlik demek sunulan hizmetin birbirlerine benzememeleri
anlami tasir. Bu sebepten hizmetlerin standartlastirmalart biiyiik dl¢iide giigliik gosterir.
Diger bir deyisle hizmetlerim igerikleri ve kalitesi, hizmetin nasil nerde verildigine ve
hizmeti veren kisiye bagl olup, giinden giine farklilik gosterebilmektedir. Bu sebepten
hizmetin kalitesinin kontrol etmek performansini 6lgmek olduk¢a zordur. Hizmetin
oncelikleri hizmeti sunan kiginin yetenegi ve kapasitesiyle yansitilabilmektedir. Clinkii
insanlar tarafindan sunulmaktadir. Hizmeti sunan kisi de glinkii moral ve
motivasyonuna yani sinirli olusu, kaba olusuna gore degisik hizmet sunacaktir. ( Alkog,
2004: 7; Biger, 2007: 51).

Homojen (tek bi¢imli) ya da Heterojenlik (degiskenlik) olmama, hizmetlerin
standartlastirilamamasin1 ortaya koyan onemli bir 6zelliktir. Bilhassa iiretilen {iriiniin
blyiik bir kismi emege ait olan yani emek yogun hizmetlerde, hizmetler kisiler
tarafindan iretilen performanslar oldugundan, tek tip bir ¢iktiya ulasmak oldukca
zordur. Hizmetleri farkli insanlar sunar, farkli miisterilere sunulur, farkli zamanlarda
sunduklarindan standartlastirilmasi neredeyse olanaksizdir. (Lovelock and Gummesson,

2004: 27; Zeithaml and Bitner, 2003: 21).

1.2.4. Hizmetlerin Stoklanamaz Olmasi (Dayaniksizlik)

En basit ifadeyle dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi,
geriye iade edilememesi ve yeniden satilamamasidir. Iste bu sebeplerden dolay:
hizmetler dayaniksizlik 6zelliktedir. Mesela bir otobiis seyahatinde bos kalan bos kalan

otobiis koltuklarin1 daha sonra kullanilmak iizere stoklayamayiz. Ayni sekilde bir



hakimin bir saatlik zamani, daha sonra bir zaman dilimi igerisinde kullanilamaz. (Oncii
vd . ,2010: 239).

Fiziksel mallar {iretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi, saklanabildigi halde
hizmetler tiretildigi anda tiiketilirler. (Eleren ve Kilig, 2007: 240).

Hizmetler stoklanamamasi, saklanamamasi, geriye iade edilemediginden
dayaniksiz olarak nitelendirilmektedirler. Dolayisiyla kullanilamayan hizmet bir daha
degerlendirilememektedir. Genel olarak hizmetlerin pek ¢ogunun kullaninm O6mrii ve
fiziksel dayanikliligt mallara goére cok kisa bir zamandir. Pazara sunulan hizmet
tilkketilmezse ekonomik kayiplar olusturur ve bu kayiplarin giderilmesi hemen hemen
imkansizdir. Burada hizmet talebinin zaman i¢inde farkli yayilis1 ve dalgalanmasi,
hizmet araclarinin etkin kullanimini engellemekte ve atil kapasite ile calismalarina
neden olmaktadir. (Yumusak, 2006: 14).

Bahsedildigi iizere hizmet, islemeler i¢in olduk¢a Onemli bir hal almaya
baslamistir. Ancak hizmetleri tanimlamak, 6l¢gmek, tartmak sanildigi kadar kolay
degildir. Hizmet sektorii yukarida belirtilen soyutluluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve
dayaniksizlik 6zelliklerinden dolay1 birtakim karmasikliklar1 da beraberinde getirmistir.
Elimizde somut olarak degerlendirecegimiz bir varliin olmamasi, neyi kriter olarak

degerlendirecegimizin bilinmemesi hizmet isletmeleri i¢in ana problemdir.

1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmet olduk¢a genis bir alam1 kapsamaktadir. Gelisen ekonomi ve teknoloji
hizmetlerin ¢esitliligini  artrmistir. Bu  sebepten dolayr hizmet sektoriiniin
siniflandirilmasi oldukga zor olup bir o kadar da 6nemlidir. Bir avukati, bir kuaforii, ya
da bir bankay1 ayni1 hizmet gurubunda incelemek imkéansizdir. Farkli hizmetlerin ortak
Ozelliklerinden yapilan smiflandirmalar karar almada yonetimdekilere de fayda
saglamalidir. Asagida hizmet siniflandirmalarinin bazilar1 tamtilacaktir. (Oztiirk, 2003:

25).



1.3.1. Pazarlanabilir Hizmetler Ve Pazarlanamayan Hizmetler

Hizmetlerin pazarlanabilir olup olmadiginda sosyal ekonomik ve teknolojik
nedenler 6n plandadir. Devletin kamuya sundugu hizmetlerin bazilar1 pazarlanabilirken
bazilar1 pazarlanamaz niteliktedir. Bir 6rnekle aciklamak gerekirse, devletin yaptigi
yaya gecidinden toplum herhangi bir {icret 6demeden yararlanilirken, benzer sekilde
yine devlet eliyle yapilan bir otobanda belirli bir iicret karsilig1 gegis hakki verilmis
olup, hizmet ticretli hale gelmistir. Bakicilik, temizlik bazi toplumlarda bireyler
tarafindan saglanan hizmetler iken, gelismis iilkelerde pazarlanabilir hizmet sektorleri

haline gelmistir. (Oztiirk, 2003: 26).

1.3.2. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetler yapisina gore dokunulabilir hizmetler ve dokunulamaz hizmetler olmak
tizere ikiye ayrilir. Dokunulabilir hizmetler, insanlarin bedenine yonelik hizmetler
olarak nitelendirilirler. Ornegin miisterinin restoranda yemek yemesi, saglhk
hizmetinden yararlanmasi1 yani hastanede tedavi gormesi...v.b. Dokunulamaz hizmetler
ise, insanlarin zihinlerine yonelik hizmetlerdir. Egitim, tiyatro gibi hizmetleri
dokunulamaz hizmetler gurubunda degerlendirebiliriz. Hizmetlerde miisteri hizmetin
sunuldugu sirada hazir bulunmasi gerekiyorsa hizmet alimi esnasinda zaman
harcamalar1 gerekir. Miisterinin fiziksel olarak hazir bulunmadigi hizmetlerde ise,
miisteri hizmet aldig1 personeli ve ortami gdremeyecegi i¢in hizmeti teknik kalitesi

faktdrii onem kazanmaktadir. (Oztiirk, 2003: 30).



Tablo 3. Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmasi

Hizmetin Yapisi Insan Esya

Insan viicuduna vonelik | Mallara yonelik

Restoran Nakliye
Dokunulabilir Hizmetler
Gizellik merkezi Ziraat
Berber Makine tamir ve bakim

Insanlarin  zihinlerine | Dokunulamavan  faaliyetlere

yonelik yonelik

Tiyatro Bankacilik
Dokunulamaz Hizmetler )

Miize Sigortacilik

Egitim Muhasebecilik

Bilgi hizmetleri Avukatlik

Kaynak: (Lovelock ve Wright, 2002: 34).

1.3.3. Hizmet Isletmesinin Miisteriyle iliski Tiiriine Gére Siniflama

Isletmelerde siireklilik kavrami Onemlidir. Yani higbir isletme kapatilmak
maksadi ile kurulmaz. Hizmet sektdriinde miisteriler, hizmet saglayicilar ile hizmetin
stirekliligini elde etmek i¢in uzun donemli iliskiler kurarlar. Hizmet miisterisi ile uzun
donemde kurulan bu iliski, hizmet isletmelerine 6nemli bilgiler verecektir. Miisterisini

daha iyi tantyacak, onun istek ve arzularim tespit edebilecektir. (Oztiirk, 2003: 31).
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Tablo 4. Hizmet Isletmesinin Miisteri ile iliski Tiiriine Gore Simflandirilmasi

Hizmet Sunumunun Uyelik Iliskisi Var Uyelik liskisi yok
Niteligi
' . . Sigorta
Hizmetin Siirekli Sunulusu Karayolu
Telefon Aboneligi .
Radyo Istasyonu
Bankacilik
Araba Kiralama
Hizmetin Aralikli | Tiyatro Aboneligi Restoran, Tiyatro
Sunulusu Ayl Otobiis Kartlar Sinema
Posta Hizmetleri

Kaynak: (Giinal, 2009: 12).
Tabloda hizmetlerin sunulus big¢imlerine gore iliski tipleri yer almaktadir.
Hizmetlerin sunum niteligi itibariyle siirekli hizmetler ve aralikli hizmetler olarak kendi

aralarinda ayrilmstir.

1.3.4. Hizmet Isletmesinin Esnekligine insiyatifine Gére Simiflandirma

Son yillarda miisterilerin herhangi bir iirlin aliminda kendilerine 6zgii bir 6zel bir
siparis verdikleri pek goriilmez. Tiiketiciler kendilerine sunmak i¢in daha onceden
retilmis lirlinii satin alirlar. En son tiiketiciye satilmayip iiretimde kullanilan mallar
olarak nitelendirdigimiz endiistriyel iirlinlerde miisterinin insiyatif alan1 ¢cok fazla olsa

da bu durum endiistriyel {iriinler i¢in de gecelidir.

Ancak hizmet alimlarinda bu durum tamamen farklidir ve daha esnektir.
Hizmetin gerceklesmesi asamasinda {iretici de, tiiketicide ayni yer ve zamanda
bulundugundan, tiiketici de bizzat hizmet siirecine fiilen katildigindan hizmetlerin
tiiketicinin istek ve ihtiyaglarimi anlayip, buna uygun bi¢imde yol haritas1 belirleme

imkanimiz oldukga fazladir.
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Tablo 5. Hizmet isletmesinin Esnekligi

Hizmeti Sunan Kisinin
Ozelliklerini Yiiksek Insiyatif Diisiik Insiyatif

Belirlemedeki Insiyatifi

Hukuki Hizmetler
Mimari Tasarim Kitle Egitimi
Yiiksek Insiyatif Taksi Hizmeti Koruyucu Saglik
Giizellik, Bakim Programlar1
Ozel Egitim

Telefon Hizmetleri
Kamu Tasimacilig
. Otel Hizmetleri _ _
Disiik Insiyatif o Sinema - Tiyatro
Kaliteli Restoran

Kaynak: (Gtinal, 2009: 13).

Hizmetleri farkli insanlar sunar, farkli miisterilere sunulur, farkli zamanlarda
sunduklarindan standartlastirilmasi neredeyse olanaksizdir, ancak burada tabloya
bakacak olursak bir¢ok hizmetin standartlagtigini goriiriiz. Bu hizmetlerde, hizmet
sunanin inisiyatifi, hizmetin esnekligi diisiik seviyedir. Bazi hizmetler ise hizmet
miisterisine birtakim alternatifler sunar. Bazi hizmetlerde ise hizmeti sunan kisinin

insiyatifi diisiiktiir. Ornegin otel hizmetlerinde esneklik orani ¢ok yiiksektir.

1.4. HIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Son zamanlarda teknolojide meydana gelen degismeler, insanlarin refah
seviyelerinin yiikselmesi, yagsamdan beklentilerin artmasi, hizmet pazarlamasinin ortaya
¢ikmasina sebep olmustur. Hizmet pazarlamasinin genis bir alana yayilmasindan dolay:
pazarlama kuramcilart ve pazarlama uygulamacilari hizmet pazarlamasi konusuna
yonelmistir. Akademik ¢aligmalar arttig1 yaygin bir sekilde goriilmektedir. Tiim diinya
ekonomilerine bakildiginda hizmet sektoriiyle ilgili ilerlemelerin nedenlerini anlamak
zor olmamaktadir. Hizmet pazarlamasi kapsamindaki konularin, sorunlarin ¢oziimiinde
mamul pazarlamasi disiplini eksik kalmis “hizmet pazarlamasi” adi altinda bir
pazarlama alt disiplinin kurulup gelismesini saglamistir. Bilhassa, 1980 sonrasinda,

hizmet pazarlamasi literatiirliniin zenginlestigi goriilmektedir. (Alkog, 2004: 13).
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Hizmet pazarlamasindaki gelismeler hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmelerde gelen isteklerle olugsmaya baglamistir. rekabet ortaminin gittikge artmasi ve
bu rekabet ortaminda isletmelerin hayatta kalabilmek icin siirekli kendilerine yeni
stratejiler gelistirmeye sevk etmistir. Boylece hizmet pazarlamasi ile ilgili bilimsel
calismalar h1z kazanmistir. Hizla gelisen teknoloji ve beraberinde getirdigi kiiresellesme
hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki paymi gelismismis {iilkelerde, gelismekte olan
iilkeler gore daha yiiksek diizeydedir. (Zeithaml ve Bitner, 2000: 5-7).

Gegmiste hizmet sektorii ile ilgili yasal diizenlemelerin mevcut olmasindan dolay1
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin pazarlama faaliyetleri siirlanmistir.
Sinirlamanin olmadig1 bazi meslek guruplarinda dahi hizmet pazarlamasi yeterince
gelisememistir. Bunun nedeni ise toplumun ve kendi sektdriinde pazarlama faaliyetinin
hos karsilamamasidir. Yasal engellere getirilen sinirlamalar 1976 senesinde ABD’de
mahkeme karariyla kaldirilmistir. Etik agidan dogru olmadigimi diigiinen tepkilere
karsin, pazarlama faaliyetlerinin yapilabilecegi diisiiniilemeyen ya da sinirlandirilmis
calismalarin oldugu, egitim, tip gibi genis bir alanda ¢alismalar baslatilmistir. (Zeithaml
ve Bitner, 2000: 5).

Yasal siirlamalarin kaldirilmasiyla birlikte, saglik, iletisim, hava tagimacilig1 v.b.
faaliyet alanlarinda gelismeler yasanmistir. 1980’11 senelerde seyahat, eglence ve finans
alanlarinin az gelismis olmasi, yani az tercih edilir durumda olmasi firmalarin hizmet
pazarlamas: faaliyetlerini ister istemez geri plana itmistir. Anacak 1990’1 senelerde
miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 degismeye baslamistir. Bunun nedenin ise ekonomide
meydana gelen durgunluk oldugunu sdyleyebiliriz. Miisterilerin beklentilerini dikkate
alan isletmeler pazarlama kampanyalar1 ve reklam vermeye baslamiglardir. Bu
kampanyalarda kalite ve giivenilirligi 6n planda tutarak pazarlama faaliyetlerini
artirmay1 hedeflemislerdir. Isletmelerin siddetlenen rekabet ortaminda miisterilerini
tatmin edebilmek ve hizmet kalitesinin 6nemini kavramalariyla birlikte Isletmeler
pazarlamaya yonelmiglerdir. Mesela Generel Electric firmast 2000 yili gelirlerinin
%75’ini hizmetlerden saglayacaktir. IBM ve IT firmalar1 da Generel Electric gibi
hizmet odakli hale gelmislerdir. (Zeithaml ve Bitner, 2000: 5-7).

Kisaca siralarsak hizmet pazarlamasinin baslica ii¢ hedefi bulunmaktadir. Bunlar:

(Taskin ve Biiyiik, 2002: 7).
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- Hizmet Gelirlerin, karliligini, satiglart artirmak ve iyilestirmeyi igine alan
Ekonomik Hedefler

- Karin maksimizasyonu, Pazar paymi arttirmak v.b. ni icine alan Isletme
Hedefleri,

- Istihdam, kamu yarar1, ¢cevre ve doganin korunmasi v.b. gibi Sosyal Hedefler

1.4.1. Hizmet Pazarlamasimin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasinin bir takim 6zellikleri vardir. Bunlar asagida siralanmistir.

(Midilli, 2011: 18).

- Hizmetin pazarlanmasi i¢in ilk olarak istek ve ihtiyaglar belirlenir ve tiiketiciyi
tatmin edecek hizmet sunulmasi,

- Isletmenin sektdr alaninin siireklilik gdstermesi,

- Isletmenin sektdr faaliyetlerinin kademeli ve diizenli olmast,

- Isletmenin faaliyetlerinde Pazar arastirmasmin onemi, isletmenin &zellikle
hizmet pazarlamasinda devamlilik gostermesi,

- Hizmet sektorii isletmelerinin birbiriyle olan isbirliginin yillar gectikge artan
onemi

- Isletmenin kendi i¢inde, bdliimlerinde isbirliginin dnemi,

- Hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle tiiketicinin istek ve ihtiyaglarinin belirleyip
miisterinin tatmini saglanmasinda kalitenin 6nemi,

- Fiziksel mallarla hizmetlerin 6l¢limii miimkiin degildir. O yiizden pazarlama
faaliyetlerini 6lcemeyiz. Benzer olarak rekabet ettigimiz sirketlerin faaliyetleri hakkinda

kayda deger veri bulmak neredeyse imkansizdir.
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1.4.2. Hizmet Pazarlamasi Faaliyetlerinin Yararlan

Hizmet pazarlamasi isletmenin karni en iist seviyeye c¢ikarmak, zararini en az
seviyeye indirmek, isletmenin pazar paymi artirmak gibi bir¢ok faaliyet amaci vardir.
Baska yonden de hizmet pazarlamasi uygulamalarinin sonucu su sekilde siralanabilir:

(i¢oz, 1999: 27-40).

- Daha tatminkar miisteriler olusturulur.

- Firmadaki yonetim kurullari(isveren) ve ¢alisanlar ortak amaca ulasmaya g¢aba
sarf eder. (amag birligi)

- Hizmet miisterisinin istek ve beklentileri lizerine yapilan arastirmayla miisteri
tatmini artirilmaya c¢alisilir.

- Hizmet miisterisinin hizmet ve beklentileri zamanla degisiklik gosterebilir. Bu
degisiklikler belirlenir ve 6nlemler alinabilir.

- Hizmetlere iligkin tutundurma faaliyetleri, miisterilerin algilarina uygun olarak
gercgeklestirilir.

- Dayanigma beraberinde miisteriyi tatmin eden hizmet getirir ve mutlu tiiketiciler
olusturur.

- Gerek gortildiigiinde baska hizmet firmalariyla dayanisma yapilarak miisterilerin
tatmini artirilir.

- Isletmeler i¢in basarili pazarlama programlar1 devam ettirilirken basarisiz olanlar
kullanilmaz.

- Hizmet pazarlamasi i¢in kullanilan maddi kaynak ve insan faktorii daha verimli
kullanilir hale getirilir.

- Isletmelerin arastirmalar neticesinde giiclii ve zayif yonleri belirlenir, zayif
yonlerini  gelistirmek  i¢in  Onlemler alinir, dolayisiyla Pazar  firsatlan

degerlendirilmektedir.

1.5. HIZMETLER ACISINDAN PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI

Klasik pazarlama karmasi elemanlar1 iiriin (product), dagitim (place), fiyat (price)
ve tutundurma (promotion) olarak kabul edilmektedir. Yani bu elemanlarin ingilizce

isimlerinin bas harfleri kullanilarak 4P pazarlama karmasini olugturmaktadir. Pazarlama

15



faaliyetlerine baktigimizda, miisterinin istek ve ihtiyaglarina cevap verme noktasinda
4p’yi ele alarak gerekli diizenlemeyi yaptiklar1 goriilmektedir. Belirtilen 4P bilesenleri,
hizmet pazarlamasi icinde gegerlidir. Fakat Mal ve hizmet pazarlamasi arasinda
birtakim farkliliklar mevcut olmus olup, asagida belirtilmektedir: (Gongalves, 1998: 6-
7).

1. Alim satim karalarinin verilmesi.

2. Hizmet vericilerle hizmet alicilar arasindaki birebir iligki.

3. Hizmet alicilarinin  hizmeti algilama ve tatmin olma diizeylerinin
degerlendirilmesi.

4. Hizmet vericiler ve alicilarin hizmet kalitesini neye gore tanimladiklari.

5. Rakip firmalarin miisterilerle nasil iletisim kurdugu.

6. Hizmet firmalarinda calisan personellerin miisteri tatmin etme konusunda

karmasik olup olmadiklari.

Hizmet miisterisi, hizmeti alirken genellikle hizmeti verenlerle birliktedir.
Tiiketici Hizmetin {iretimi asamasinda hatta {iretim siireci igerisinde yer alir. Hizmet
verenlerin yaninda calismalarina yardimci olan, onlar1 destekleyen c¢alisanlar vardir.
Hizmeti elle tutup gozle goremeyiz. Bu yiizden hizmetin kalitesinin miisteri tarafindan
algilanmasini saglayacak psikolojik ve ¢evresel ortamin hazirlanmasi gerekmektedir. Bu
sebeple klasik pazarlama karmasi elemanlar1 sayilan iiriin (product), dagitim (place),
fiyat (price) ve tutundurma (promotion)’nin yanina ek olarak katilimcilar (people), siireg
yonetimi (process) ve fiziksel ortamin (physical environment) da hizmet pazarlamasi
karmasi elemanlar1 arasinda degerlendirilmesini gerekli kilmistir. (Zeithmal ve Bitner,
2000: 18-19).

Asagida hizmet isletmeleri i¢in pazarlama karmasi elemanlar {iriin (product),
fiyat (price), tutundurma (promotion) ve dagitimdan (place) olusan 4P’ye ilaveten
fiziksel ortam (physical environment), katilimcilar (people) ve siire¢ yonetimi (process)

elemanlarini ile 7P olarak ele alinacaktir.

1.5.1. Bir Uriin Olarak Hizmet (Product)

Uriin geleneksel pazarlama karmasimnin birinci elemani olup miisterinin istek ve

ithtiyaglarini karsilayan soyut ya da somut niteliklerdir. Klasik pazarlama bileseninin ilk
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unsuru olarak karsimiza ¢ikan iiriin kavrami, hizmet pazarlamasi bileseninde ise
“hizmet” olarak yerini almaktadir. Hizmet soyut nitelikli oldugundan yani elle tutulup
gozle goriilmediginden kisinin diger kisiye sundugu faydadir. Nihayetinde Hizmeti
aldiktan sonra elimizde sahip olabilecegimiz herhangi bir sey yoktur. (Palmer, 1994:
91).

Pazarlama yoneticileri bir yandan tiiketicilerin beklentilerine uygun isteklerini,
arzularini tatmin edecek programlar hazirlayacak, baska taraftan ellerinde bulunan iiriin
ve hizmetlerde iirlinlere yonelik ek hizmet sunmak durumundadirlar. (Kutluoglu, 2007:
15).

Uriinlerde bir temel hizmet birde temel hizmetlerin yaninda destekleyici ve
zenginlestirici hizmetler vardir. Hizmet isletmelerinin pazarda yer edinme nedeni olarak
da tanimlanabilen bir hizmet sekli de temel hizmetlerdir. (Gronroos: 1990: 74-75).

Temel Hizmetler, tiiketiciye bir fayda saglayan ya da sorun gideren hizmetlerdir.
Miisterinin igletmeden bekledigi tatmindir. Hava yolu isletmeleri hem yiik hem yolcu
tasimaciligin1 temel hizmet olarak sunabilir. Kuaf6riin sa¢ bigimlendirme hizmeti de
temel hizmetlere bir drnektir.

Destekleyici Hizmetler, temel hizmetlerin sekillenmesine olanak saglayan
hizmetlerdir. Ornegin bir restoranda miisterinin karsilanmasi, servis gibi hizmetler
destekleyici hizmetler grubuna girer.

Zenginlestirici hizmetler ise, hizmeti digerlerinden farklilasgtirma amaci giiden
hizmetleridir. Restoranda yenilen yemegin ardindan ikram edilen cay ornek olarak
gosterilebilir. Isletmenin bu hizmetleri sunarken samimiyeti, nezaketi farklilik olusturur.

(Erdem, 2007: 28).

1.5.2. Fiyat (Price)

Isletmelerin basarisin1 ya da basarisizligii belirlemede etkili olan fiyat bir mal ya
da hizmetin elde edilmesi i¢in 6denmesi gereken para miktar1 olarak tanimlanabilir.
(Kotler ve Amstrong, 2001: 76).

Hizmetler elle tutulup gozle goriilmedigi icin pazarlama siirecinde hizmetlerin

pazarlanmasi mallarin  pazarlanmasina gore daha zordur. Haliyle iirlinlerin
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fiyatlandirilmasi da oldukga karmasik ve beceri gerektiren bir siirectir. (Mucuk, 2004:
292).

Fiyat, isletmelerin iirlinlerine marka olusturmada, rekabet avantaji saglamada
kullandiklar1 en 6nemli silahlardan biridir. Fiyat, talep edilen {iriinden, ayni pazari
paylasan bagka isletmelerden etkilenmektedir. Fiyat, esnekliginden dolayr etkin bir
stratejidir. (Midilli, 2011: 22).

Fiyat, isletmeler icin hayati 6nemi sahiptir. Fiyat, Isletmenin uzun vadede
varhigimi siirdiirilebilmesi, tiiketicilerin tatmin etme acisindan c¢ok &nemlidir.
Fiyatlandirma ile isletmeler karlilik diizeylerini en st diizeye ¢ikarmayi hedeflerler. Bu
yiizden sirkete gelir saglayan tek pazarlama karmasi bilesenidir. Diger bilesenler
maliyet olustururlar. Satislar ve karlar tlizerindeki kisa siireli etkisi ¢ok yiiksektir.
Bununla birlikte fiyatin elastik bir yapist vardir. Yeni {riinler, dagitim kanalindaki
degisiklikler yilarca siirebilecekken, fiyatlarla hizli bir sekilde oynanabilir. Isletmeler
icin karliligi artirmanin en iyi yolu oldugunun bilinmesine ragmen bir¢ok firma
fiyatlama stratejisi olusturmada basarili degildir. Bazi sirketlerde bilgi toplama yetersiz
oldugundan maliyeti yliksek kararlar alarak bir takim genellemeler yaparlar. (Doyle,

2003: 453-454).

1.5.3. Tutundurma (Promotion)

Isletmeler {iriin ya da hizmetin satisin1 kolaylastirmak maksadiyla tiiketiciyi
etkilemek, bilgilendirmek, tesvik etmek, ikna etmek amacina yonelik planlanmas,
programlanmis faaliyetlerinden olusan iletisim dizisi olarak tanimlanabilir. (Odabas1 ve
Oyman, 2007: 82).

Tutundurma faaliyetleri ile tiiketicilerin hizmeti satin almas1 sonucu elde edecegi
faydalar1 duyurmay1 hedefler. Tutundurma karmasi reklam, kisisel satig, tanitim vb.
araglardan olusur ve buna benzer araglarla yiriitiiliir. Tutundurma faaliyetlerinde
tiikketiciler iirtine yonelik bilgilendirilir ve miisterinin iiriinii satin almasi i¢in ikna etme
cabasma gireler bu da etkili bir iletisimle saglanmalidir. (Karahan, 2000: 94-95).
Hizmet pazarlamasinda en etkili iletisim sekillerinden biri kisisel satistir. Kisisel Satis
tiiketici ile direk iligki kurar. Hizmet pazarlamacist mal ya da hizmeti sunarken

tilketicinin isteklerine, ihtiyaglarina gore ayarlayabilir. Tiiketicinin tepkisini goriir ona
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gore lirlinlini dizayn edebilir. Bazi hizmet tiirlerinde fiyat pazarlig1 yapildig: i¢in, alict
ve satict karsi karsiya gelmeleri zaruridir. Danigmanlik, bankacilik gibi ¢ogu hizmetler
de ise alic1 ve satic1 arasindaki iligki stirelidir. (Fitzsimmans, 2001: 20).

Hizmet pazarlamasinda reklam da onemli bir yer tutmaktadir. Reklam, kisisel
olmayan haberlesme bi¢imi olup kitlelere ulagsmay1 amag¢ edinir. Ancak kisisel satig

teknikleri da ¢ok tercih edilir. Hem daha avantajlidir hem de daha az masraflidir.

1.5.4. Dagitim (Place)

Dagitim bir {irlin veya hizmetin {ireticiden tiiketiciye ulasana kadar izledigi
strectir. Hizmetin fiziksel bir hareketi yoktur ancak tiiketiciye ulastirilmasi
gerekmektedir. Dagitim sisteminin iki sekli vardir. Bunlarin ilki dogrudan dagitimdir.
Ikincisi ise dolayli dagitimdir. Dogrudan dagitimda iiretici mamuliinii dogrudan
dogruya tiiketiciye satar. Yani saticidan alictya dogru bir sunus séz konusudur. Cogu
firmalar misterilerine diisiik maliyetle hizmet edebileceklerini ya da aracilardan daha
etkili calisabileceklerini diisiiniirler Ornegin otel isletmeleri, saglik kuruluslar1 gibi.
Dolayli dagitim ise iiretici ve tiiketici arasinda toptancilar, perakendeciler gibi bazi
aracilar kullanirlar, Dolayli dagitim kullanilmasinin sebebi aracilarin miisterinin istek ve
ithtiyaclarin1 daha 1yi bilmeleri ve diisiik maliyetle karsilamalaridir. (Mucuk, 2004: 251-
252).

Hizla gelisen teknoloji beraberinde hizmetlerin kullanilmasinda birtakim sorunlari
meydana getirmektedir. Yani tliketicinin sunulan hizmeti alabilmesi i¢in egitime
ithtiyact vardir. Cogu hizmet makineler tarafindan verilmektedir. Otomatik satis,
bankamatik makinelerinde oldugu gibi hizmet pazarlayici kars1 karsiya gelmemektedir.

(Karahan, 2000: 91-92).

1.5.5. Fiziksel Ortam (Physical Environment)

Hizmetin fiziksel olarak verildigi ortam 6nemlidir. Tiiketicinin bir hizmeti satin
almasiyla ilgili yarar saglayacaktir. Hizmetlerin tiiketiminin es zamanli, heterojen
olmasi, miisteri hizmeti satin aldiktan sonra tiiketebiliyor olmasi, ayrica hizmet lireten

isletmelerin genellikle emek yogun olusu hizmetin kalitesinde sunulusunda bir takim
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farkliliklara neden olur. Bu sebeplerden dolayr miisteriler karar verirlerken isletme ile
ilgili takim yeteneklere, tezgaha, dekora dikkat ederler. (Fitzssmmans, 2001: 25).

Hizmet veren isletmelerde calisan personellerde  fiziksel ortamdan
etkilenebileceklerdir. Fiziksel ortamin galisanlarin motive edilmesinde, daha iyi hizmet
sunmasinda olduk¢a etkili oldugu yapilan arastirmalar sonucu kanitlanmistir. Hem
tilkketicilerin hem de calisanlarin davranislarint bu denli etkileyen fiziksel ortam
isletmeler i¢in iyi degerlendirilmelidir. Fiziksel ortamin isletmede c¢alisan personele ve
tiikketicilerin ihtiyaglarina uygun diizenlenmesi hem isletme i¢i hem de isletme dis
amaglara ulagilmasina olanak saglar. (Cemalcilar, 2000: 97).

Fiziksel ortam farkli 6zellikler igeren degisik boyutlardan meydana gelir. Bunlar:

- Ortam Kosullari: Bes duyuya hitap eden o6zellikle olarak nitelendirebiliriz.
Bunlar arasinda g¢evrenin 1sis1, giiriiltiisii, renkleri miizigi vb. sayabiliriz. Ornegin
herhangi bir magazaya gittig¢imizde magazanin kendisine has kurumsal kokusu,
caldiklar1 miizik miisterinin davraniglarini etkileyebilmektedir.

- 1liski, Diizen ve Fonksiyonel Olma: Isletmenin makine teghizat, mobilya diizeni

boyutlar1 ve bunlar arasindaki iligkidir.

[saret, semboller ve maddeler: Isletmeleri daha ayrmtili hususlaridir. Isletmenin
ismini gosteren tabelalar, fotograflar, sanat eserleri vb. yer almaktadir. (Uner, 1994: 2-

11).

1.5.6. Katihmcilar (People)

Diger bir pazarlama karmasi elemani ise katilimcilardir. Katilimecilar hizmet
isletmelerinde ¢alisanlardan tutup da miisterilere kadar biitiin insanlari i¢ine alir. (Caner,
2006). Miisterilerin hizmet aliminda insan faktorii en 6nemli etkendir. Calisanlarin tavir
ve davranislari, nasil giyindikleri v.b. hizmet miisterisini etkilemektedir. Giiler yiizle
sunulan hizmet miisteriyi etkileyebilirken nezaketsizce sunulan hizmet ise isletmeyi
olumsuz yonde etkileyebilmektedir. (Midilli, 2011: 25).

Hizmeti sunan kisinin biitiin 6zellikleri miisterinin hizmete bakisini olumlu ya da
olumsuz etkiler. (Giyim kusam tavir davranis vb. gibi) Isletmelerin siirekliliklerini
devam ettirip ayakta kalabilmeleri i¢cin hem c¢alisanlarini hem de miisterilerini tatmin

etmeleri ¢ok onemlidir. Kapasiteli, yetenekli, iyi bir iicretle calisan personel daha
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verimli bir hizmet sunacaktir. Bu sartlarda ¢alisanlar is yerlerinde tatminkar olduklari
icin daha istekli, daha hevesli calisirlar ve daha az kontrol edilmeleri gerekir.
Isyerlerinde uzun siire kalma olanaklar1 yiiksektir. (Schlesinger, Leonard A. ve Heskett,
James L., 1991:71-81.)

Hizmet pazarlamasinin sunulmasinda miisterinin memnuniyeti olduk¢a énemlidir.
Hizmetler insanlar tarafindan sunuldugundan isletmeler i¢in insan faktoriiniin 6nemi
kagimilmazdir. Isletmelerde galisanlarin tatmini icin iyilestirilmis iicret. Esnek calisma
saatleri, sosyal haklar ve giivenceler, c¢alisanlarin kendi aralarinda iligkiler, egitim v.s.
gibi personeli motive edecek konularda desteklenmesi saglanmalidir. .Moral ve
motivasyonu yiiksek olan caliganlar, islerini daha istekli yaptiklari i¢in miisterinin
memnuniyetini artiracaktir. Makinalar kadar insanlara da yatirim yapilmalidir.
Teknoloji calisanlarin  hizmet vermesinin de kolaylastirict hale getirmek igin

kullanilmalidir. (Karahan, 2000: 103-104).

1.5.7. Siire¢c Yonetimi (Process)

Pazarlama karmasinin bir diger bileseni siiregtir. Hizmetin ulastirilmasi esnasinda
isletmeler i¢in talebin yiliksek oldugu donemler mevcuttur. Hizmetlerin stoklanamaz
ozelliginden dolayr bazi donemlerde tiiketicinin istek ve ihtiyaclarimi karsilama
konusunda zamanlama sikintis1 yasanmaktadir. Iste isletmeler igin siire¢ ydnetimi tam
da bu noktada baslamaktadir. Isletmeler talebin yogun oldugu dénemlerde ve az oldugu
donemlerde ¢esitli stratejiler gelistirmelidir. Talebin yiiksek oldugu doénemlerde
personel istihdami, personelin ¢alisma saatlerinde degisiklik yapmak yani fazla mesai,
isletmeler i¢in subeler agmak v.s. gibi hizmete sokulabilir. Talebin diisiik oldugu
donemlerde ise fiyat indirimine gitmek, fazla mesaiyi kaldirmak, isten ¢ikarmak v.s.
gibi alternatifler uygulamaya konulabilir. (Uner, 1994: 7— 10).

Isletmeler ve miisteriler i¢in kalite en 6nemli unsurlardan biridir. Isletmeler
kalitelerini en iist diizeye ¢ikarmakla yilikiimliidiirler. Siire¢ yonetimi miisteriye kaliteli
hizmet verebilmek igin gerekli olan islemler faaliyetidir. Iste bu siire¢ iyi yonetebilen
isletmeler her zaman i¢in farkindalik olusturur ve faaliyetlerinde hep bir adim 6nde

olurlar. (Zeithmal ve Bitner, 2000: 20-21).
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Insanlarin isteklerinin artmasiyla birlikte isletmeler beklentileri karsilamak igin bir
takim ekstra {riin sunmak zorundadir. Hizmet sektdriinlin belirleyicisi tiiketici
oldugundan yola ¢ikarak tiiketicinin beklentilerini karsilayabilen stratejiler gelistirmek
zorundadirlar. Pazarlamanin yapisi karigiktir ve her isletmenin kendine 6zgii bir yapisi
vardir. Isletmeler tiiketicilerin hedeflerine uygun sekilde kendilerini gelistirmek ve eksik
oldugu alanlarda yenilenmek zorundadirlar. 7P olarak nitelendirilen pazarlama karmasi

elemanlari isletmeler i¢in o ylizden olduk¢a 6nemlidir.
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IKINCi BOLUM

KALITE KAVRAMI

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite gittikge hayatimizda asina oldugumuz bir kavram haline gelmektedir.
Kalite denince ilk aklimiza gelen o seyin iyiligi ya da kotiligidiir. Kaliteyi anlamak
zordur. Yapist ise belirsizdir. Genellikle “iyilik, likslik, glizellik” v.b. tam karsilig
olmayan sifatlarla karistirilabilen kalite tiiketicilerin ihtiyaglarina uygun olarak
sekillenebilir. (Parasuraman vd., 1985: 41). Kalite tiiketicilerin istek ve ihtiyaclari,
kisilerin etkilesim halinde bulunduklari ¢evresi yani sosyal ¢evre, ekonomik ¢evre, dini
yap1, gelenek-gorenekler, teknoloji, egitim v.s. kalitenin bireylerce kullanilmasini bir
sekilde etkilemektedir. Bu yiizden kalite ile ilgili tek bir bi¢cimde tanim
bulunmamaktadir. (S6zer vd., 2002: 46).

Kalite literatiirde degisik sekillerde tanimlanmistir. (Ozdemir, 1996: 217).

- Kalite, miisterilerin gereksinimleridir. Bununla birlikte miisterilerin istek ve
gereksinimlerini belirleyici en 6nemli etkenlerden biri haline gelmistir.

- Kalite belirledigimiz amaclar ¢ercevesinde onun ne kadar uygun oldugudur.

- Kalite her daim basar1 demektir. Iyinin de iyisi vardir.

- Kalite bir mali eksik tiretmek degil, onu kusursuz liretmektir.

- Kalite her daim olg¢iilebilir niteliktedir.

Asagida uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite tanimlar1 verilmistir. (Varinli ve
Cati, 2008: 392).

“Joseph Juran’a gore kalite “kullanima uygunluk” tur.

“Philip Crosby’ye gore ise “standartlara uyum” dur.

Avrupa Kalite Kontrol Birligi’'ne gore kalite bir mal veya hizmetin belirli bir
ihtiyac1 karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan ozelliklerin tamamidir. (Perili,
2004: 49).

ISO 8402 Kalite Sozliigii ve ISO 9000 serilerinde kalite; “acikca belirtilen ve

ifade edilmemis gizli ihtiyaglar1 tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan mal
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ya da hizmetlerin karakteristiklerinin, goriilebilir niteliklerinin toplamidir.” seklinde
tanimlanmistir. (Giinal, 2009: 18).

Kalite yarardir. O seyin iyiligi ya da kotiiliigiidiir. Fakat bir seyin iyi ya da koti
olmas1 miisteriden miisteriye degismektedir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 kalitenin
tyiligi ve kotiiliigiinii sekillendirmektedir. Bu sebeple pazarlama yoniinden diisiiniirsek
kalite bir mal ya da hizmetin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarima cevap verme

kapasitesidir. (Demirkaya, 2002: 170).

2.2. KALITENIN TARIHSEL GELIiSIMIi

Kalite anlayismin kokenlerini M.O. 18. yiizyllda Babil’de ortaya cikan
Hammurabi Kanunlari’'nda gorebilmek miimkiindiir. Burada, 6rnek vermek gerekirse
ingaat ustasini ortaya c¢ikardigi yapinin kalitesinden sorumlu tutan kanunlar mevcuttur.
Daha sonrasinda M.O. 15. yiizyilda eski misir’da ingaat i¢in kullanilan tas bloklarin
kullanilmadan once dikliklerinin ve oOlgiilerinin telden yapilan bir aragla kontrol
edilmesi de bir kalite uygulamasi olarak degerlendirilir. Bununla birlikte, kalite
hareketinin baslangicin1  zanaatkarlarin  13. yiizyilin sonlarinda loncalar olarak
nitelendirilen birlikler i¢inde organize olmaya basladig1 Ortacag Avrupasi’nda gorenler
de mevcuttur. (http://www.bilkalite.com).

19. yiizy1l baglarina kadar endiistrilesme yolundaki diinyada ustalik modelini
izleme yolunda bir egilim vardi. Fabrika sistemi —liriin denetimi iizerine vurgusuyla-
1750’lerde Biiylik Britanya’da basladi ve 1800’lerin basinda Endiistri Devrimi’ne
doniistii. (http://www.bilkalite.com).

20. yiizy1l baslarinda iireticiler kalite siireclerini iiretime dahil etmeye baslamisti.

Birlesik Devletler 2. Diinya Savasi’na girdikten sonra, kalite, savas ugraslarinin
kritik dneme sahip bir bileseni oldu. Ornegin bir eyalette iiretilen kursunlar bagka bir
eyalette lretilen tiifekle uyum icinde c¢aligmaliydi. Silahli kuvvetler baslangicta her
liretim iinitesini denetlemeye basladi; sonrasinda giivenlikten 6diin vermeden bu siireci
basitlestirmek ve hizlandirmak amaglandi. Askeri uzmanlasma standartlar1 tlizerine
yayinlar ve Walter Shewhart’in istatistik siire¢ kontrol teknikleri iizerine verdigi

derslerin yardimiyla, ordu denetim i¢in model teknikler kullanmaya basladi.
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Toplam kalite (total quality) kavraminin ABD’de dogusu, 2. Diinya Savasi sonrasi
Japonya’daki kalite devrimine de onemli etkide bulunmustu. Japonlar, bu konuda
onemli ¢aligmalar1 olan -1951 yilinda basilan Kalite Kontrol El Kitabi’nin da yazari-
Joseph M. Juran ve istatistiki siire¢ kontroliine yogunlasan W. Edwards Deming’i
tilkelerine davet etmek suretiyle onlarin da birikimlerinden yararlanarak, toplam kalite
yonetimini tam anlamiyla uygulamaya gecti. Bunun sonucu olarak daha oOnce
kalitesizlikleriyle bilinen Japon mallar1 kaliteyle 6zdeslesmis ve diinya pazarlarina
hakim olmaya bagladi. (http://www.bilkalite.com).

1970’lerde ABD’nin otomobil ve elektronik gibi endiistri sektdrleri Japonya’'nin
yiiksek kalite rekabetiyle karsilasmisti. ABD’nin buna reaksiyonu, daha once istatistik
lizerine yogunlasan yaklagimini tiim organizasyonu kucaklayan toplam kalite yonetimi
(Total  Quality Management — TQM) anlayisiyla  degistirmek  oldu.
(http://www.bilkalite.com).

20. yiizyilin son on yilinda, toplam kalite yonetimi, bir¢ok is diinyasi lideri
tarafindan bir gecici bir moda olarak algilandi. Bununla birlikte, bu kavram ve pratikleri
bugiine uzanan bir siirecte tutulmus ve yayginlagsmstir. (http://www.bilkalite.com).

21. ylizyilin baglarindan bugiine, kalite hareketi “toplam kalite 6tesi” (beyond
total quality) anlayisiyla olgunlasmistir. Yeni kalite sistemleri, Deming, Juran ve onciil
Japon uygulayicilarinin  attigi  temeller iizerinden evrimlesmis; kalite, sadece
tiretim/imalat sektorlerini asarak hizmet, saglik, egitim sektorlerine ve kamusal

sektorlere de tasinmustir. (http://www.bilkalite.com).

2.3. HIZMET KALITESI

Hizmet sektoriinlin gittikge artan onemi, sektoriin gelismesi, ekonomi igerisinde
bliylik bir pay haline gelmesi isletmeleri kaliteli hizmet vermeye sevk etmistir.
Tiiketiciler ihtiya¢ duyduklart hizmeti fayda saglayacak sekilde elde etmek ve istedikleri
hizmetten maksimum fayda saglamak icin cabalarlar. Insanlarm istek ve ihtiyaglarmimn
artmasi, insanlarin daha hizli, gilivenilir, tatminkar hizmet elde etmek istemesi
isletmeleri kalite kavrami konusunda daha titiz davranmalar1 gerektigini ortaya
cikarmistir. Hizmet sektoriinde kalite farkindalik olusturan bir unsur olarak hizmet

isletmelerin karsina ¢ikmaktadir. (Karahan, 2006: 18).
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Hizmetler elle tutulamaz, gozle gorillemez, Olgilip bicilemez, tadilamaz
oldugundan dolayr hizmet kalitesi kavramini da soyut niteliktedir. Bundan dolay1

hizmet kalitesinin kesin tanimini1 yapmak zorlasmaktadir. (Ozkul, 2007: 24).

2.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Glinlimiizde hizmet sektoriiniin {ilke icerisindeki Onemi olduk¢a Onemlidir.
Ulkelerin kalkimuslik diizeyini gosterir. Son yillarda hizmet sektdriine verilen dnemin
hizla arttign gozlenmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesine verilen degerin ve
calismalarin 6nem kazanmasi kaginilmaz olmustur. Fakat hizmetlerin 6zelliklerinden
dolay1 kalite kavraminin iyilestirilmesini dlgmek zordur. Nitekim Ol¢emediginiz seyi
daha iyi hale getirmek oldukca zordur. Bu 6zellikler zaman, yer, bigim ve psikoloji
acisindan yarar saglayan tiim faaliyetlerdir diyebiliriz. (Atan, Bozdag, Altan, 2003; 8).

Hizmet kalitesini  Olgmek zordur. Miisteri mallarin  kalitesi konusunu
degerlendirirken secilen ambalaji, rengi, v.s. gibi ozellikleri gbz Ontine alinir. Fakat
hizmet kalitesi soyut nitelikli oldugundan fiziksel 6zelikleri bulunmadigi i¢in miisteri
hizmetin kaliteli olup olmadigin1 degerlendirirken somut unsurlar1 dikkate alir.
Isletmenin binasinin gorselligi, calisan personel, v.b. gibi (Atan vd., 2006: 65).

Hizmet kalitesi, firmalarin tiiketicilerin isteklerini, ihtiyaclarini anlayip
karsilayarak tiiketiciyi tatmin etme kabiliyetidir. Firma tiiketicinin beklentilerinin tatmin
ediyorsa isletme i¢in hizmet kalitesi 1yidir. Eger firma tiiketicinin beklentilerinin tatmin
edemiyorsa isletmelerin hizmet kalitesi kotiidiir diyebiliriz. (Aksu, 2012: 25).

Miisteri hizmet alimindan 6nce aklinda isteklerini ve beklediklerini canlandirir,
hizmeti aldiktan sonra aldigi hizmetten istedigi faydayr saglayip saglamadigina,
hizmetin beklentilerini karsilayip karsilamadigina bakmaktadir. Eger tiiketici hizmet
alimindan sonra tatmin olmussa isletmenin hizmet kalitesi yiiksek diizeylidir. Aksi
halde hizmet kalitesi diisiik olup, doyurulmamis ve tatmin olmamis miisteri kitlesi
olusmaktadir. (Altunisik vd., 2007: 176).

Hizmet cesitlerinin karakteristik 6zellikleri farkli olup, direk olarak bireylere ve
bireylerin problemlerine doniiktiir. Bundan dolay1 isletmelerin kalitenin standartlarini,
alt ve iist limitlerini degerlendirmesi, kime gore neye gore degerlendirilecegi oldukca

karmasik bir kavramdir ve isletmeler i¢in baslica bir problemdir. Yapilan arastirmalarda
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isletmelerin hizmet kalitesinin belirleyicisinin tliketici oldugu sonucuna ulasilmistir.
(Ors, 2007: 103).

Tiketici, personel, yoneticiler acisindan hizmet kalitesinin algilanmasi degisik
olgudur. Hizmet kalitesini yoneticiler tarafindan ele alacak olursak minimum girdiyle
maksimum ¢iktiyr kazanmak, personel tarafindan miisterileri memnun edip yoneticilerin
goziine girmek, Miisteriler tarafindan bakildigindaysa miisterinin zihninde canlandirdig1
hizmetle aldig1 hizmetin karsilagtirmasini yaparak, isletmenin esas verim giiclinii
karsilastirmaktir. Boylece tiiketicilerin, ¢alisanlarin  ve yoneticilerin  istekleri
kargilandig, ihtiyaglari tatmin edildigi olglide kaliteli hizmet saglamis olacaklardir.

(Akt. Kog, 2007: 47-48).

2.3.1.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmet almadan 6nceki bekledigi hizmet
ile, hizmeti aldiktan sonraki beklentilerinin mukayese edilmesi neticesinde ortaya
cikmaktadir. Beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiikk olursa hizmet kalitesinin
seviyesi diisiik diizeydedir. Kalite miisteriler tarafindan tatmin edici degildir. Beklenen
hizmet algilanan hizmetten kii¢lik olursa hizmet kalitesinin seviyesi yiiksek diizeydedir.

Miisteriler tarafindan tatmin edici seviyededir. (Parasuraman vd., 1985: 169-186).

2.3.1.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet isletmenin sundugu hizmetin tiiketici tarafindan beklentilerini kapsar.
(Aydm, 2008: 37). Tiketicilerin hizmetleri degerlendirmesinde beklentiler oldukg¢a
onemlidir. Tiiketicilerin ge¢mis yillarda yasadigi tecriibelerden etkilenir. Kisisel

ihtiyaclar tiiketicilerin beklentilerini etkileyen en 6nemli faktordiir. (Er6zgiin,2009: 38).
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2.3.2.Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Agizdan - .
Kisisel Gegmis

agza .
2 Ihtiyaglar deneyim

iletisim

Algilanan Hizmet

Hizmet Kalitesinin
Kalitesi
Boyutlari Beklenen

1. Somutluluk Hizmet 1. Beklenenlerin

aslimasi

2. Guvenilirlik

Algilanan BH<AH (Ustlin
3. Heveslilik Hizmet kalite)

4, Glven 2. Beklenilenlerin

karsilanmasi
5. Misteriyi Anlama

BH=AH (Memnun
edici kalite)

3. Beklenilenlerin
karsilanmamasi

BH>AH (Kabul
edilemez kalite)

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Boyutlar:
Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-40).
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2.3.2.1. Fiziksel Ozellikler

Hizmet isletmelerinde fiziksel 6zelikler, hizmetin sunuldugu yerde ki ¢alisanlarin
dis goriintislerini, ortamin goriiniisiinli, hizmet sunulmasi1 esnasinda kullanilan alet ve
edevat fiziksel Ozellikleri temsil ederler. Hizmet sektorii niteliginde barindirdigi
ozelliklerinden dolay1 soyuttur. Dolayisiyla tiiketici hizmet alirken elle tutulabilecek
somut nitelikte varliklar bulup hizmetinin niteligini ona gore degerlendirmeye gayret
eder. Hizmet alacagi isletmede ¢alisanlara, hizmet alirken kullanilan aletlere dikkat eder
bu yiizden fiziksel 6zellikler hizmeti sunan c¢alisanlar ile hizmet miisterisi arasinda

olumlu ya da olumsuz iligkileri belirleyici unsurdur. (Sekerkaya, 1997: 35).

2.3.2.2. Giivenilirlik

Giivenilirlik, Firmalarin s6z verdikleri hizmetleri kusursuz ve giivenli bir sekilde
miisteriye sunulmasidir. Isletmeler ve miisteriler igin giivenilirlik ¢ok &nemli bir
unsurdur. Cilinkii hizmet isletmeleri, miisterilerine s6z verdikleri hizmeti s6z verdikleri
gibi sunmak zorundalar. Miisteriler de yaptiklari isi kusursuz yapan, verdikleri sdzde
duran isletmelerle calismak istemektedirler. (Sekerkaya, 1997: 35) Kayitlarin dogru
tutulmasi, faturalanmasi, saklanmasi hizmetin s6z verildigi gibi zamaninda ve dogru

verilmesi v.b. konular1 kapsar. (Parasuraman ve arkadaslari, 1985: 42).

2.3.2.3. Heveslilik

Heveslilik, ¢alisan personelin hizmeti sunum asamasinda istekli ve hizli olmasini
ifade eder. Calisanlarin miisteriye hizmet verebilmek icin hevesli olmasi nazik olmasi
gerekmektedir. Miisterilerle ilgilenmek, onlar1 dinlemek, isteklerine cevap verebilme
kabiliyetidir. Miisteriye yardim etme, hizli servis vermek ornek olarak gosterilebilir.

(Parasuraman ve arkadaslari, 1985: 42).
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2.3.2.4. Giiven

Hizmet sektoriinde giiven en énemli unsurlardan biridir. Isletmenin uzun siire
varligin1 devam ettirebilmesi ve kar elde edebilmesi i¢in isletmenini ve miisterinin
birbirleriyle uyum i¢inde olmalari isletmeler i¢in hayati 6nem tasir. Miisteriler isletmede
calisan personellerden ilgili, bilgili kibar olmalarini isteyeceklerdir. Iste bu 6zellikleri
sunan isletmeler, miisterilerine giiven duygusunu asilamis olup hep bir adim 6nde

olacaklardir.

Kisaca giiven, isletmede ¢alisan personelin giiven ve itimat olusturma kabiliyetidir
diyebiliriz. (Rahman, 2004: 431). Diger bir deyisle, tiiketicilerin istedigi hizmet
kalitesini yakalama siirecidir. Giliven boyutunun ana unsuru genellikle hizmet
sektorlinde calisan personelle miisterinin anlagabilme kabiliyetidir. Bu ifadeden yola
c¢ikildiginda giliven unsuru hizmet sektoriinde ¢alisan personelle alakali bir durum olup,
calisan personelin performansinin g¢alisan personelin performansinin degerlendirilmesi

yoniinden oldukga énemlidir. (Karapetrovic ve Willborn, 1999: 222-223-225).

2.3.2.5 Empati

Empati, firmalarda calisan personellerin kendilerini miisterilerin yerine koyup
onlarin duygularini anlama kabiliyeti olarak tanimlayabiliriz. (Aydin ve ark.,2006: 148).
Diger bir ifadeyle, empati hizmet isletmesinde calisanlarin miisterilere 6zel 1ilgi
gostermesi, onlarin isteklerini dinleyen, anlayan, miisterilerin ¢ikarlarini koruyan

unsurlarin tiimiidiir diyebiliriz. (Newman, 2001: 131).

2.3.3. Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi

Isletmeler i¢in farkindalik olusturmak en 6nemli hususlardan biridir. Isletmeler
mevcut miisterilerini  kaybetmemek, hatta daha fazla miisteri kazanmak, ticari
kayiplarin1 en aza indirmek i¢in hizmet kalitesini gelistirmek durumundadirlar. Hizmet
kalitesinin gelistirilmesi isletmelerin performansini olumlu olarak etkileyecektir.

(Oztiirk, 2006: 147).
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1- Dinlemek

2- Giivenilirlik

3- Temel hizmet

4- Hizmet tasarimi

5- Telafi etmek

6- Miisterilere siirpriz yapmak
7- Adil davranmak

8- Ekip Caligsmasi

9- Is gdren Arastirmasi

10- Hizmetkar liderlik

2.4. HIZMET KALITESININ OLCUMU VE SERVQUAL MODELI

2.4.1.Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Kiiresellesmeyle birlikte teknolojide meydana gelen gelismeler hizmet sektoriine
verilen onemi olduk¢a &nemli hale getirmistir. Isletmeler birbirlerine karsi iistiinliik
saglayabilmek igin yogun caba sarf eder duruma gelmislerdir. Isletmeler ayakta
kalabilmek ic¢in hizmet kalitesini 6lgmeleri gerekmektedir. Ancak hizmet kalitesinin
Olctimii hizmet kavramiin kendine 6zgii 6zelliklerinden dolayr sanildigi kadar kolay
degildir. Ne kadar zor olursa olsun hizmet sektorii i¢in kalitenin 6l¢iilmesi oldukca
onemlidir. Bundan dolay1 hizmet sektoriinde calisan firmalar kalitesi yiiksek hizmet
sunmak ve pazarda varligim1 devam ettirebilmek i¢in pazarda etkinligini artirabilmek
adina kaliteden 6diin vermezler. (Cronin and Taylor, 1992: 55).

Aragtirmacilar tarafindan hizmet kalitesinin Olglimii konusunda gelistirilen
modeller bulunmaktadir. Bu yontemlerden bazilar asagidaki gibidir: (Kocaaga, 2010:

43)

- Servqual Modeli

- Servpert Modeli

- Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli
- Gronroos’ un Hizmet Kalitesi Modeli

- Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli
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- Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

- Holdford ve Reinders Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Modeli

2.4.2. Servqual Modeli

Servqual modeli Hizmet kalitesini anlamaya, hizmet kalitesinin problemlerine ve
bu problemlerin nedenlerini saptamaya ve hizmetin kalitesini Ol¢meye dayali
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ABD’de gelistirilen ¢ok kapsamli bir 6l¢iim
modelidir. Bu arastirma yoneticilerle ayrintili gériismelere ve kredi kartlari, bankacilik,
komisyonculuk ve tamir hizmetleri sektdrlerinde miisterilerle beraberce gétiiriilen on iki
grup tartismasina dayanmaktadir. Yapilan aragtirmalar neticesinde hizmet kalitesini
belirleyen on boyut saptanmistir. Bunlar asagidaki gibidir: (Parasuraman, Zeithaml,

Berry 1985: 47).

1. Givenilirlik: Firmanin verdi vaatleri yerine getirmesidir.

2. Heveslilik: Firmada c¢alisan personelin her daim istekli ve hazir olmasidir.

3. Yetenek: Firmada calisan personelin yeterli bilgi, beceri ve kabiliyete sahip
olmasidir.

4. Ulasilabilirlik: Hizmeti veren personele kolayca ve kisa siirede
ulasilabilmesidir.

5. Nezaket: Firmada calisan personelin miisterilere kars1 nazik ve saygil
olmasidir.

6. Iletisim: Miisterinin dinlenmesi, beklentilerinin anlasiimasidir.

7. Inamlirhk: Firmada calisan personelin miisteriye giiven duygusunu
hissettirmesidir.

8. Giivenlik: Sunulan hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.

9. Misteriyi Anlama: Miisterinin istek ve beklentilerini bilmek i¢in gayret
gosterilmesidir.

10. Maddi Degerler: ara¢ ve gereglerin, calisanlarin, fiziksel tesislerin, iletisim

malzemelerinin varhigidir.

Parasuraman ve arkadaslar1 ¢esitli anketler yapmaislar ve bu anketlerin neticesinde

Hizmet kalitesini belirleyen boyutlart yeniden sekillendirmislerdir. Bes boyuta
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indirdikleri hizmet kalitesine servqual ismini vermislerdir. Bu bes boyut asagidaki

gibidir: (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988: (b): 23).

1- Maddi Degerler

2- Giivenilirlik

3- Heveslilik

4- Givence (yetenek, nezaket, inanilirlik, giivenlik)

5-  Empati (Ulasilabilirlik, Iletisim, Miisteriyi Anlama)

Ik 3 boyut kendini korurken yetenek, nezaket, inanilirlik, giivenlik boyutlari
giivence igerisinde, ulasilabilirlik, iletisim, misteriyi anlama boyutlar1 ise empati
boyutu icerisinde degerlendirilmistir.

Yapilan ankette indirgenen bes boyut 22 climleden ibaret olup her ifadenin:

- Beklenen hizmet

- Algilanan hizmet

Olmak tizere iki adet sorulus sekli vardir. Bundan dolay1 esas dlglim 44 ciimle
tizerinden gerceklestirilmektedir. Miisteriye sunulan hizmetin, hizmet alicisinin
verimlilik diizeyine gore (iyi ya da kotii) ya da hizmetten beklentilerine gére (6nemli ya
da oOnemsiz) degismekte ve algi ve beklenti arasindaki fark hizmetin kalitesini
olusturmaktadir.

Degerlendirme hizmet kullanicisinin beklenen hizmet ve algilanan hizmete verilen
puanlarin farklar1 alinir ve servqual puani hesaplanir. Hizmet kalitesini belirleyen bes
boyut i¢in ortalama servqual puani ki asamali belirlenir: (Parasuraman, Zeithaml, Berry
1990: 170).

Servqual puani sirasiyla asagidaki gibi hesaplanir. (Biilent, 2014: 64-65).

“Servqual Puani(SP) = Algi Puani(A) — Beklenti Puani(B)”

1-  “Her misteri i¢in her boyuta ait ortalama Servqual puani hesaplanir ve ilgili
boyutun ifade sayisina boliiniir.”

2- “Tim misteriler i¢in birinci adimda bulunan skorlar toplanir ve miisteri
sayisina boliinerek ortalama Servqual skoru (OSS) hesaplanir.”

3- “Her bir boyut i¢in hesaplanan skorlar toplanip boyut sayisina bdliinerek
Agirliklandirilmamis Servqual skoru (4SS) hesaplanir.”
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4- “Agirliklandirilmis Servqual skorunu hesaplamak icin birinci adimda her
boyut icin bulunan skor misterinin verdigi agirlik ile carpilir ve diger adimlar

tekrarlanir.”

Ayrica, Parasuraman ve arkadaglari bir hizmette kaliteyi etkileyecek 5 esas
belirlemiglerdir. Bu esaslar hizmet saglayicinin kaliteden anladigi ile ne denli
uyguladigi veya hizmet alicilarinin beklentileri ile almis olduklart hizmet arasindaki
farklar seklinde 6zetlenmistir. Iste beklenen ve algilanan hizmet arasinda ortaya ¢ikan

bu farki ilgili sahislar “Bosluk (GAP)” olarak tanimlamigslardir.

- Bosluk 1: “Miisteri beklentileri ile hizmet organizasyonu yonetiminin bu
beklentileri algilamast arasinda olusan bosluktur.”

- Bosluk 2: “Hizmet organizasyonu yoneticilerinin miisteri beklentilerini
algilamalar ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki bosluktur.”

- Bosluk 3: “Hizmet sunumu ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki bosluktur.”

- Bosluk 4: “Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin heniiz hizmeti almadan
once hizmet hakkinda bildikleri ile ilgili bosluktur.”

- Bosluk 5: “Beklenen hizmet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda olusan

bosluktur.”
Servqual Modeli asagidaki alanlarda da kullanilabilir. ( Takan, 2000; 177-180).

- “Ayr1 zamanlardaki miisteri beklenti ve algilarini karsilastirilmasi,”

- “Firmanin  Servqual skorlarinin, rakip firmalarin Servqual skorlar1 ile
karsilastirmasi,”

- “Kalite algis1 farkli olan miisteri kesimlerinin incelenmesi,”

- “I¢ miisterilerin kalite algilarmin degerlendirilmesi.”

2.4.3. Servqual Modeli’ne Iliskin Elestiriler

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde en yaygin kabul géren model servqual modelidir.

Ancak bazi eksikliklerin oldugu bazi arastirmacilar tarafindan vurgulanmastir.

- Carman servqual hizmet kalitesinin boyutlarinin  biitiin  hizmetlerde

faydalanilabilecek kadar kapsamli olmadigi goriistinii savunmustur.
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- Boyutlar istikrarlidir. Ama i¢inde bulunulan durumu yansitmaz. (Kocaaga, 2010:
44).

- Boyutlarin alinana hizmetin niteligine gore degismesi gerekir.

- Sorulan sorular olumlu ve olumsuz olarak daginik bi¢cimde hazirlanmasi
degerlendirmenin sonucunu negatif yonde etkiler ve hizmet kalitesinin beklenti-
algilama arasindaki fark olarak tanimlanmasi teorik olarak makul olup uygulama

esnasinda sorun teskil eder. (Kocaaga, 2010: 44)

2.4.4. Servqual Olceginin Ustiin Yonleri

- Servqual o6l¢egi, boyutlar kapsaminda beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
hakkinda sistemli dokiiman saglayabilen ve genellenebilen netice saglanan bir tekniktir.
(Kavak ve Yilmaz, 2003: 58).

- Servqual oOlgegi, kolay uygulanir. Elastik bir yapiya sahiptir. Firmalar ve
arastirmacilar agisindan genis bir alana yayilis ve ¢cogu kitle tarafindan kabul edilmistir.
(akt. Erozgiin, 2009: 70).

- Servqual 6lgegi, firmalara 6nemli oranda fayda saglar. Faydasi yiiksek orada
olmasimin goéz Oniinde bulundurdugumuzda ¢ok masrafli 6lgek olmadigr kabul

edilmistir.

2.4.5. Servperf Modeli

Servperf Modeli, Cronin ve Taylor tarafindan olusturulmustur. Bu model servqual
modelinin bir segenegi olup “performansa dayali 6l¢iim” yontemidir diyebiliriz.
Parasuraman, Zeithaml, Berry ‘nin olusturdugu servqual modelindeki hizmet kalitesi
boyutlarini esas almislardir Ancak tiiketici algi, beklentileri yerine performansa dayali
Olctimiin dogru olacagini savunmuslardir. Cronin ve Taylor hizmet kalitesi, hizmetin
verilisi esnasinda bir anlik miisterinin hizmete verdigi degeri ifade eder. Miisterilerin
tatminiyse hissel bir deneyimdir. Burada ortaya ¢ikan miisteri tatmini anlik degildir.
Ancak hizmet kalitesi anliktir. Bundan 6tiirii servperf modeli (tiiketici tatmini) servqual

modeline gore daha iistiindiir. (Cronin ve Taylor, 1992: 55-68).
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2.4.6. Gronroos’ Un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Christian Gronroos tarafindan gelistirilmis olup tiiketicini tecriibe ettigi
hizmet kalitesini esas alir. Tiiketici beklentisini gegmis donemlerde aldigi hissettigi
hizmet kalitesi ile karsilastirir. Bu kiyaslamanin neticesi denenen kalitedir. (Oztiirk,
1998: 138-139).

Christian Gronroos’a gore hizmetin tliketici algilamasinin iki  boyutu

bulunmaktadir: (Kocaaga, 2010: 46 )

- Miisteri algisina dayal1 Teknik kalite boyutu,
- Miisteri algilama siireciyle ilgili Islevsel kalite boyutu,

2.4.6.1. Misteri algisina dayali Teknik kalite boyutu

Ormegin bozuk bir bulasik makinesinin yapildiktan sonraki performansi, kuafore

giden bir kadinin sacina verdirdigi sekil bu boyutu ifade eder.

2.4.6.2. Miisteri algilama siireciyle ilgili Islevsel kalite boyutu

Ornegin bir kurumda yoneticilerin, calisanlarin goriiniisleri, davranis bicimleri,
calisanlarin ne soyledikleri, nasil soOyledikleri tiiketicinin hizmet konusunda

diistincelerine etki edecektir.

2.4.7. Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Lehtinen tarafindan gelistirilmistir. Hizmet kalitesini miisteri ve
calisanlar arasinda meydana gelen konsept diye nitelendirir. (Parasuraman ve

arkadaslari, 1985). Bu model,

- Fiziksel kalite
- Firma kalitesi

- Etkilesimsel kalite

Olmak iizere 3 boyuttan s6z etmektedir.
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Lehtinen iki boyutlu kalite yaklagimini tavsiye eder. Kaliteyi siire¢ ve ¢ikt1 olarak
ele alir. (Uygug,1998). Siire¢ kalitesi, tiiketicinin hizmeti alirken kaliteyi
degerlendirmesidir. Cikt1 kalitesiyse, tiiketicinin hizmet aldiktan sonra degerlendirdigi

kalitedir. (Ardi¢ ve Giiler, 2000: 19).

2.4.8. Sasser, Olsen Ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Sasser, Olsen Ve Wyckoff’un tarafindan gelistirilmistir. Aragtirmacilar
firmalarin  hizmet kalitesinin  belirlenmesinde {ic boyuttan s6z etmisleridir.

(Parasuraman, vd., 1985).

1. Malzemenin niteligi
2. Teknik olanaklar

3. Personelin tutum ve davranisi

2.4.9. Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Normann tarafindan ortaya atilmis olup, arastirmaci, genis kapsamli,
dengeli bir kalite yaklasimini hizmet paketini, hizmet isletmesinde ¢alisan personel ile
miisteri arasindaki iletisimi, hizmetin tliketiciye sunulus siirecini, hizmet yonetiminin

elastik ve kat1 kurallarini igerir. (Uygug, 1998).
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE’DE TICARET ODALARI VE KONYA TiCARET ODASI

Tiirkiye’de Ticaret Odalar1 kanunla kurulan organizasyonlardir. Kendi alanlarinda
tek temsilci durumundadirlar. Bu odalar, meslekle alakali yasalarin verdigi yetkiler
sinirinda caligma sartlarin1 diizenler. Meslekle ilgili calisma ruhsatlarini verirler.
Kurallarla alakali disiplin sartlarini isletirler. Ozet olarak kamu kurumu niteligindeki
meslek kuruluglar1 olarak da adlandirabiliriz. Mesleklerini yapmak isteyen kisiler ilgili
odalara liye olmak, Oda yonetimi tarafindan belirlenmis aidatlar1 6demek zorundadirlar.
Ticaret odalarmin aidatin1 6demeyen firmalardan tahsilat yapma yetkisi vardir. Bu
odalar, Kamu kurumu alacag gibi faiz isleterek tahsilat yaparlar. Bu sebeple 6111 sayli
kanun ile faizlerin silinmesi, yeniden yapilandirilan aidatlarin taksitlere bolinmesi gibi
olanaklar saglanmistir (http://www.muhasebevergi.com/content.aspx?id=1160).

08.03.1950 tarih 5590 sayili yasa ile Ticaret Odalarinin tanimlanmasi yapilmistir.
Yasanin birinci maddesine gore “Ticaret ve Sanayi odalari, ticaret odalari, sanayi
odalar1 ve deniz ticaret odalari; liyelerinin misterek ihtiyaclarini karsilamak, mesleki
faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini
saglamak, mensuplarmin birbirleriyle ve halk ile olan iligkilerinde diiriistliigli ve giliveni
hakim kilmak {izere meslek disiplinini, ahlak ve tesaniidiinii korumak ve bu Kanunda
yazili hizmetleri gormek amaciyla kurulan kamu kurumu niteliginde tiizelkisilige sahip

meslek kuruluslaridir.

3.1. TICARET ODALARININ TARIHSEL GELIiSiMi

Tiirkiye'de ilk ticaret odasi, 1870 yilinda kendi {ilkesine ihracat yapan bir Fransiz
sirketinin hususi gereksinimine cevap vermek iizere, Inebolu'da kurulmustur. Bu
kurulus ekonomik ve yasal dayanaktan yoksundur. Bu yiizden belirli bir siire sonra
dagilmigtir. Aym1 yil Avusturyali ve Macar tacirlerin ¢ikarlarin1 gozetmek igin
Istanbul'da "Avusturya-Macaristan Ticaret ve Sanayi Odasi" kurulmustur. Ticaret
odalarinin  kurulmasi yoniindeki ilk adim Abdiilaziz doneminin /1861-1876) son

aylarinda giindeme gelmistir. ilk olarak 1879°da Tarsus Ticaret ve Sanayi Odasi
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kurulmus olup, onu Istanbul (Dersaadet) Ticaret odas1 1882 tarihinde takip etmistir.
Istanbul (Dersaadet) Ticaret odas1 Ulkemizde resmen orgiitlenen ilk oda niteliginde
olup, Ticaret ve Ziraat Bakanligi’nin girisimiyle kurulmustur (www.baskent.edu.tr/
~gurayk/finpazcarsambal0.doc).

Ticaret ve sanayi odalarina iligkin, ilk yasal diizenlemenin yapildig1 1910 yilina
dek odalar Ticaret ve Ziraat Bakanligi'min buyrugu ile "Ticaret, Ziraat ve Sanayi
Odalar" adi altinda oOrgiitlenmislerdir. Bu donemde Trabzon(1884), Mugla (1885),
Izmir, Antalya ve Mersin (1886), Balikesir, Bursa (1889), Adana (1884), Sanliurfa
(1894), Eskisehir (1895), Kayseri, Siverek (1896), Giresun, Antep (1898), Fethiye
(1901),Bafra(1903), Isparta (1905), Bartin (1906), Samsun (1907), Manisa, Silifke ve
Sivas (1908) Odalar1 kurulmustur.

31 Mayis 1910 tarihinde yayinlanan "Ticaret ve Sanayi Odalar1 Nizamnamesi" ile
ziraat odasi bilinye dis1 birakilmig, ticaret ve sanayi odalari yalniz ticaret ve sanayi
mensuplarinin orgilitii durumuna getirilmistir. Tiliziiglin orgiitlenme agisindan getirdigi
yenilik yoOneticilerin odaya iiye tliccar ve sanayiciler tarafindan sec¢imle isbasina
getirilme imkanidir. Tiiziigiin yiiriirliik siiresi icinde Afyon (1910), Corum (1911), Izmit
(1913), Kirsehir, Odemis (1914), Bayburt (1915), Zonguldak (1919), Edirne, Elazig
(1920), Milas (1912), Ceyhan, Erzurum, Kilis (1922), Aksaray, Nigde, Burhaniye,
Cankiri, Artvin, Canakkale, Fatsa ve Inegdl Ticaret ve Sanayi Odalar1 (1923)
kurulmustur.

22. 04 1925 tarihinde 655 sayili Ticaret ve Sanayi Odalar1 yasasinda odalarin
orgilit olma yoniinde onemli adimlar atilmistir. Bu yasa ile bir de tiiziik belirlenmistir.
Bu tiizik ilede Odalar hakkinda uygulanan prosediir belirlenmistir. Baska 6nemli
gelisme ise ticaretle gec¢imini saglayan kisilerin bu odalara kayit yaptirma
zorunlulugudur. Yani odalarin tiizel kisilikleri kabul edilmistir.

18.11.1943 yilinda 43355 sayili yasa ¢ikmistir. Ki bu yasa Ticaret ve Sanayi
Odalar1, Esnaf Odalar1 ve Ticaret Borsalar1 yasasidir ve bu yasa 22.04.1925 tarihinde
kabul edilen 655 sayili yasayr yliriirliikkten kaldirmistir. Bu yasa ile organ sayisinda
degisiklik olmus iice ¢ikmustir.

08. 03.1950 tarihinde 5590 sayili yasa ¢ikmistir. Bu yasa ile odalar ve borsalar
yavas yavas bugiinkii sekillerini almiglardir. (http://www.atonet.org.tr).
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3.2. TICARET ODALARININ FONKSiYONLARI

“QOdalar; tyelerinin miisterek ihtiyaglarin1 karsilamak, mesleki faaliyetlerini
kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak,
mensuplarinin birbirleri ve halk ile olan iligkilerinde diiriistliigli ve giiveni hakim kilmak
tizere mesleki disiplin, ahlak ve dayanismay1 korumak ve bu Kanunda yazili hizmetler
ile mevzuatla odalara verilen gorevleri yerine getirmek amaciyla kurulan, tiizel kisilige
sahip kamu kurumu niteliginde meslek kuruluslaridir.” Ticaret Odalar1 ,Tiirkiye Odalar
Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanun olan 5174 sayili kanunun 4. Maddesinde
bu sekilde tanimlanmaktadir. (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar

Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 4).

3.3. TICARET ODALARININ AMAC VE GOREVLERI

Ticaret Odalari iiyelerine hizmet etmek, {liyeler arasinda dayanigmanin gelismesini
saglamak, tlkelerin ¢ikarlarin1 korumak, sosyal faaliyetlerde bulunmak gibi goérevleri
vardir. Kanun cergevesinde 1.6.2004 tarihinde kabul edilen 5174 sayili kanunun 12.
maddesine gore ticaret odalarinin gérevleri sunlardir; Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi

ile Odalar ve Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 12).

a) Meslek ahlakini, disiplini ve dayanismay1 korumak ve gelistirmek, ticaret ve
sanayinin kamu yararina uygun olarak gelismesine ¢alismak.

b) Ticaret ve sanayiyi ilgilendiren bilgi ve haberleri derleyerek ilgililere
ulastirmak, ilgili kanunlar ¢er¢evesinde resmi makamlarca istenecek bilgileri vermek ve
ozellikle tyelerinin mesleklerini icrada ihtiyag duyabilecekleri her ¢esit bilgiyi,
basvurulart durumunda kendilerine vermek veya bunlarin elde edilmesini
kolaylastirmak, elektronik ticaret ve internet aglar1 konusunda iiyelerine yol gdsterecek
girisimlerde bulunmak, bu konularda gerekli alt yapiyr kurmak ve igletmek.

c) Ticaret ve sanayiye ait her tiirlii incelemeleri yapmak, bdolgeleri i¢indeki
iktisadi, ticari ve sinai faaliyetlere ait endeks ve istatistikleri tutmak, baslica maddelerin
piyasa fiyatlarin takip ve kaydetmek ve bunlar1 uygun vasitalarla yaymak.

d) 26 nc1 maddedeki belgeleri diizenlemek ve onaylamak.
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e) Meslek faaliyetlerine ait konularda resmi makamlara teklif, dilek ve
bagvurularda bulunmak; iiyelerinin tamaminin veya bir kesiminin mesleki menfaati
oldugu takdirde meclis karari ile bu liyeleri adina veya kendi adina dava agmak.

f) Calisma alanlar1 igindeki ticari ve sinai orf, adet ve teamiilleri tespit etmek,
Bakanligin onayina sunmak ve ilan etmek.

g) Upyeleri tarafindan uyulmasi zorunlu mesleki karar almak.

h) Yurt ici ve yurt dis1 fuar ve sergilere katilmak.

1) Gerektiginde 507 sayili Esnaf ve Kii¢lik Sanatkarlar Kanununun 125 inci
maddesinde sayilan mal ve hizmetlerin azami fiyat tarifelerini, kendi {iyeleri
icin, Bakanlik¢a ¢ikarilacak yonetmelige uygun olarak tespit etmek ve onaylamak.

j)  Deniz ticaretinin kamu yararina, milli ulagtirma ve deniz ticareti politikasina
uygun sekilde gelismesine ¢aligmak.

k) Milli ve milletleraras1 deniz ticaretine ait incelemeler yapmak ve bu konudaki
bilgileri saglamak, Tiirkiye limanlar1 aras1 ve yurt dis1 navlun, acente komisyonu ve
ticretleri ile liman masraflar1 gibi bilgileri toplamak ve bunlar1 miimkiin olan vasitalarla
en seri sekilde yaymak, diinya deniz ticaretindeki en son gelismeleri izlemek,
istatistikler tutmak ve bunlari ilgililere duyurmak.

1) Deniz ticaretine ait ticari orf, teamiil ve uygulamalar1 tespit ve ilan etmek,
navlun anlagsmalari, konismento ve benzeri evraka ait tip formlar1 hazirlamak.

m) Yabanci gemi sahip ve donatanlari ile denizcilikle ilgili miiesseselere Tiirkiye
limanlarinin imkanlari, ¢alisma sekilleri, tarifeleri ve liman masraflar1 hakkinda bilgi
vermek ve onlardan benzeri bilgileri saglamak.

n) Deniz ticareti ile ilgili milletlerarasi kuruluslara liye olmak ve delege
bulundurmak.

o) Ilgililerin talebi iizerine deniz ticareti ile ilgili ihtilaflarda hakemlik yapmak.

p) Deniz acenteligi hizmet iicret tarifelerini hazirlamak ve Bakanligin onayina
sunmak.

q) Sair mevzuatin verdigi gorevlerle, ilgili kanunlar cercevesinde Birlik ve
Bakanlikca verilecek gorevleri yapmak.

r) Birligin belirledigi standartlara gore iiye kayitlarini tutmak ve tyelik

aidatlarina iliskin belgeleri saklamak ve bunlar1 Birlige talep halinde bildirmek.
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s) Mevzuatla bakanliklara veya diger kamu kurum ve kuruluslarina verilen
islerin, bu Kanunda belirtilen kurulus amaglar1 ve gorev alani gercevesinde odalara
tevdii halinde bu isleri yliriitmek.

t) Uyelerinin ihtiyac1 olan belgeleri vermek ve bunlara iliskin gerekli hizmetleri
yapmak.

u) Yurt i¢i fuarlar konusunda yapilacak miiracaatlar1 degerlendirip Birlige teklifte
bulunmak.

v) Uyeleri hakkindaki tiiketici sikdyetlerini incelemek ve kurulus amaclar
dogrultusunda diger faaliyetlerde bulunmak.

w) Ticaret ve sanayi odalarinca, odalar ayri olan illerde ise sanayi odalarinca

sanayiciler i¢in kapasite raporlar1 diizenlemek.
Odalar, bunlardan bagska mevzuat hiikiimleri ¢ergevesinde;

a) Ticaret mallarinin niteliklerinin belirlenmesine yonelik laboratuvarlar kurmak
veya bunlara istirak etmek, uluslararasi kalibrasyon, test 6lgme laboratuvari kurmak
veya istirak etmek, belgelendirme hizmetleri sunmak,

b) Milli Egitim Bakanliginin izin ve denetiminde ticaret, denizcilik ve sanayi ile
ilgili kurslar1 agmak, agilan kurslara yardimda bulunmak, yurt i¢inde ve diginda ihtiyag
duyulan alanlar i¢in 6grenci okutmak ve stajyer bulundurmak; mesleki ve teknik egitim
ve dgretimi gelistirme ve yonlendirme c¢aligsmalar1 yapmak, kendi iiyelerinin isyerleriyle
sinirli olmak tizere, 3308 sayili Mesleki Egitim Kanunu kapsamina alinmamis meslek
dallarinda bu uygulamaya iliskin belgeleri diizenlemek,

c) Ilgililerin talebi halinde, ticari ve smai ihtilaflarda hakem olmak, tahkim
kurullart olusturmak,

d) Acilmis veya agilacak olan sergiler, panayirlar, umumi magazalar, depolar,
miizeler ve kiitliphanelere katilmak,

e) Yetkili bakanlik¢a uygun goriilen alanlarda sanayi siteleri, endiistri bolgeleri,
organize sanayi bolgeleri, teknoloji gelistirme bolgeleri, teknoparklar, teknoloji
merkezleri kurmak ve yonetmek; 3218 sayili Serbest Bolgeler Kanunu c¢ergevesinde
serbest bolge kurucu ve isleticisi veya isleticisi olmak, antrepo igletmek ve fuar alanlari,
kongre merkezleri ile ticaret merkezleri kurmak, isletmek veya kurulmus olanlara istirak

etmek, gorevlerini de yaparlar.
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3.3.1.Ticaret Odalarimin Dolaysiz Yaptig1 Hizmetler

3.3.1.1. Bilgi Vermek

- Yabanci sirketler iilkemizde mal satin almak isteyebilirler. Iste bu firmalarm is
tekliflerini odalar yayin organlariyla iiyelere duyururlar.

- Baz1 tiretim ve tiiketim mallar1 saklama kosullarina gore, satis durumuna gore
mal kayiplart vermektedir. Tiiccarlar malin kayb1 sebebiyle resmi kuruluslara gereken
aciklamayr yapmak durumunda kalirlar. Bu durumda en giivenilir bilgi Ticaret
Odalarinca belirlenebileceginden, meslek komiteleri servisi kayip oranini tespit ederler.

- Uyeler birgok ticari faaliyet yaparlar. Bu faaliyetleri yaparlarken bir takim
problemlerle karsilagirlar. Ticari, mali ve iktisadi konular1 Ticaret odalar1 takip eder ve
bu problemleri gidermekte yararli olmaya ugragmaktadir.

- Ticaret odalarinda  biitiin  devletin  sanayicilerini  igeren  adresleri
bulunmaktadirlar. Iktisadi ve mali konularda arastirma yapmak isteyen herkesin

ifadesine agik tutulmaktadir. (Eminoglu, 1997: 198).

3.3.1.2. Belge Vermek

- Ticaret Odalar Distribiitorliik, miimessillik ve saticilik belgeleri veritler. Uyeler
kamu makamlarina vermek i¢in odalarda bu belgeleri talep ederler. Firmalarin kayitlari
incelenir ve kayitlarda uygun goriiliirse bu belgeler odalar tarafindan verilir.

- Bilirkisi ekspertiz raporlar1 diizenlemek; kazai makamlara bilirkisi ya da eksper
atanmak istenirse, isim ihtisaslar1 odalarca daha 6nceden tespit edilmis bulunan iiyeler,
bilirkisi veya eksper tayin eden mercilerin hizmetine arz edilir.

- Sicil bilgilerini igeren belge suretlerini vermek,

- Sicil kayitlarina dayanarak imza tasdik serhlerini vermek.

- Kapasite raporlarinin diizenlenmesini saglamak; Ticaret odalarinda kayith
bulunan firmalar bir takim bilgi ve belgelere ihtiya¢ duyarlar, kapasite raporlarinin
hazirlanmas1 i¢in eksper atarlar ve eksperlerin vermis olduklar1 ekspertiz raporlarina

uygun olarak kapasite raporlarini diizenler.
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- Ticaret Odalarinda kaydi olan sirketlerle baglantiya ge¢mek isteyen sirketlere
istedikleri sirket hakkindaki adres bilgilerini saglamak.

- Ticaretle ilgili alanlarda bilgi vermek, ticari orf, adet ve usuller hakkinda bilgi
vermek. ticari Orf, adet ve usuller kanun bosluklarinin doldurulmasinda kullanilir.

(Eminoglu, 1997: 199).

3.3.1.3.Yayin Yapmak

- Glinliik Ticaret Odalarina yapilan tescil, terkin, kaydinda degisiklik yapilan
sirketlerin ad ve adres bilgilerini, glindemin ekonomik olaylari, odalar hakkindaki
haberler basin yolu ile liyelere duyurulmaktadir.

- Ticaret odalarinda kayitli bulunan sahis ve firmalarin ad, adres ve bilgilerini
gerekli gordiikce hazirlatmakta ve dagitmaktadir.

- Ticaret Odalar ¢esitli kamu kurum ve kuruluslarin rapor istemesi durumunda,
gerekli gordiikge iktisadi ve sosyal konularda raporlar hazirlayarak yaymlanmaktadir.

- Ekonomik problemlerin, sosyal sorunlarin ¢éziimiine yonelik kitaplar hazirlarlar.

- Ticaret Odalar1 iyelerine konferanslar, seminerler, toplantilar diizenleyerek

iyeleri gereken konularda bilgilendirmek.

- Ticaret odalarinin gorev ve faaliyetlerindendir. (Eminoglu, 1997: 200).

3.4. TICARET ODALARININ SOSYAL VE KULTUREL ETKINLIiKLERI

Ulkemizde odalar 5590 sayili kanun gergevesinde iiyelerine birgok sosyal ve
kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir. Fakat yapilan bu sosyal ve kiiltiirel etkinlikler sadece

tiyeleriyle sinirli degildir. Tiim vatandaslara etkinlikler sunmaktadirlar.

3.4.1. Tiiketicilerin Korunmasi

Tiketicilerin hayatlarim1 idame ettirebilmek i¢in bir takim istek ve ihtiyaglari
vardir. Iste tiiketiciler bu istek ve ihtiyaclarin1 gidermek icin birtakim mal ve hizmet
satin almak durumundadirlar. Bu durumda tiiketici, mal ve hizmetleri satin alan ve

kullanan kisilere denir.
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Tiiketici sikayetlerinin giderek artmasi basin yayin organlarinin konunun tizerinde
durmasi sonucunda Ticaret Odalarinda “Tiiketici Koruma Servisleri” kurulmaya
baslanmistir. Odalarda kurulan servisler sonucunda vatandaslarimizin en iyi mal ve
hizmet alinmasi saglanmistir.

Bazi durumlarda Tiiketiciler satin aldiklari mal ya da hizmetten hosnut degillerdir.
Boyle durumlarda ilgili sahislar sikayetlerini odaya bagvurarak bildirmek zorundadir.
Konu ile ilgili makbuzlarin ash ya da suretleri sikayet dilek¢esine eklenmelidir.

Ticaret odalar1 ilk etapta sikayet edilen sahis veya firmanin oda tiiyesi olup
olmadigini arastirir, Sayet firmalar oda iiyesi degilse bu durum sikayetciye yazi ile
teblig edilir, ve konu ile ilgili dosya kapanir,

Ancak ilgili firma oda iiyesi ise e faal durumdaysa sikayet edilen firmadan konu
ile ilgili yazil bilgi istenir, Eger ki firma bilgi vermekten kagarsa 5590 sayili kanunun
Disiplin Cezalari ile ilgili 74. Maddesi geregince islem yapilir.

Sikayet edilen firmadan istenilen bilgiler degerlendirilir, gerekli goriiliirse meslek
komitesinin fikirleri sorulur, Sikayet edilen firma hatanin kendinden oldugunu kabul
ederse parasini geriye verir ya da degisim yapar, bdylece konu ile ilgili dosya kapanr,

Eger firma hatasini1 kabul etmezse Ticaret odasinin goriisii ilgili taraflara bildirilir,
isterlerse adli mercilere bagvuracaklarini ya da Tahkim Uzlagsma ve Hakem Bilirkisilik
Yonetmeligine gore ¢ozlimlenmesi i¢in Odaya miiracaat edebileceklerini bildirir.

Glinlimiizde bazi ticaret odalar tiiketicileri magdur olamamasi i¢in sirketlerle
Taahhiitname imzalarlar. Taahhiitnamede kalite, vasif, ambalaj v.s. ile ilgili mesleki

karalar yer alir. (Eminoglu, 1997: 201-202).

3.4.2. Karsihksiz Ogrenim Bursu Verme

Karsiliksiz olarak verilen 6grenim bursu, imkanlari sinirlt olan yetenekli, ¢caliskan
ogrencilere destek olmak ve egitimde firsat esitli§inin saglanmasina yardimci olmak,
iilkenin gelismesine katki saglamak amaciyla Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile
Odalarin olanaklarina gore verilir.

Ogrenim Bursu TOBB Yénetim Kurulu'nun 9.1.1991 tarih ve 247 sayili karariyla
onaylanarak yiiriirliige girmistir. Acik 6gretimde okumamak sartiyla iiniversitelerde

okuyan yiiksekdgrenim ve orta 6gretim talebeleri bu burs i¢in basvurabilir.
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Ogrencilerin karsiliksiz burstan fayda saglayabilmesi igin her seyden 6nemlisi
maddi imkanlarinin siirli olmasi sart1 arani. Ayrica herhangi bir yerde calismamasi ve
herhangi bir kurum ya da kurulustan burs almamasi gerekir.

Odalarda bursun kag¢ tane 6grenciye verilecegi, burs miktarinin ne olacagi, Aralik
ay1 meclis toplantisinda belirlenir.

9 Ay boyunca burs 6denir. Eger 6grenci basarisiz olmussa, ya da olaylara

karigmigsa v.s. gibi durumlarda bursu kesilir. (Eminoglu, 1997: 202).

3.4.3. Hizmet Seref Belgesi ve Plaket Verme

- Ticaret Odalar1 diirlist sanayicilere, istihdam olanaklari sunanlara, gorevlerinin
farkinda olanlara, ticaretin, sanayinin gelismesini tesvik amaciyla birtakim iiyelerini
Hizmet Seref belgesi ve Plaket verebilir. Bunlar asagida belirtilmistir; (Eminoglu, 1997:
203).

- Yonetim kurulunda ve meclis iyeligi gorevinde en az on yil hizmette bulunmak,

- Yukarida belirtigimiz hizmetlerde maksimum performans saglayan kisilere siire
sart1 aranmaksizin verilir,

- Ulke ekonomisine devamlilik gdsteren bir istihdam olusturanlar,

- Ulke Ekonomisine teknoloji ve iiretim alanlarinda siirekli katkida bulunanlar,

- Ulkemizdeki iirettigimiz mallar1 yurt digina tanitmak ve satmakta belirli bir kotay1
yakalayanlar,

- Vergilerini tam verenler,

- Tacir sifatinda 6rnek teskil edenler,

- Odalarda ve Borsalarda basarili bir sekilde gérev yapip da daha sonra herhangi bir
sebeple gorevinden ayrilanlar,

- Ulke turizminin ilerlemesinde oldukca fayda saglayan yerliler ve yabancilar.

- Odalar imkanlar1 dahilinde belirledikleri tarihlerde yapilan torenlerle ilgili kisilere

belgeleri verilir.
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3.4.4. Diger Faaliyetler

- Ticaret odalar liyelerine danismanlik hizmeti verebilmek i¢in hukuk danismanligt
biirosu temin ederler,

-Yatirim, acil ihtiyag kotalar1 ve diger sanayici kotalar ile ilgili ithal islemlerini
yiiriitiirler.

-Kii¢lik sanayicilerin biiylimesine yonelik olarak programlar yaparlar ve bu
sanayiciler disariy1 tanisin diye gezileri diizenlerler.

-Ticaret odalar1 tiyelerinin {irettigi mallarin tanitilmasinda yardimer olmak

maksadiyla sergi, fuar diizenlerler .

- . Uyelerine bilgilendirmek amaciyla konferanslar, seminerler, paneller diizenlerler

ve katilimlarini saglarlar.

- Is diinyasmna nitelikli eleman yetistirmek maksadiyla Mesleki Teknolojik Egitim
Merkezleri kurar ve aksam kurslar1 diizenlerler.

- Biitceleri dahilinde kendi bolgelerinde kiiltiirel, sosyal ve sanat faaliyetlerine 6n
ayak olurlar. Hatta bazi durumlarda bu etkinlikleri bizzati kendileri diizenlerler.

(Eminoglu, 1997: 204).

3.5. DiSIPLIN VE PARA CEZALARI

Bu Yonetmelik, 18/5/2004 tarihli ve 5174 sayili1 Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi
ile Odalar ve Borsalar Kanunun 21, 43, 87 ve 93 iincii maddelerine dayanilarak
hazirlanmistir. Bu Yonetmeligin amaci, oda ve borsa iiyelerinden meslek onuruna veya
meslek diizen ve geleneklerine uymayan eylem ve davranislarda bulunanlarla,
miisterisine karst mesleki gorevini yapmayan veya gorevinin gerektirdigi diiriistliige
uygun sekilde davranmayanlara, mevzuatin kendilerine yiikledigi gorev ve
sorumluluklart yerine getirmeyenlere ve yetkili organlarca alman kararlara riayet
etmeyenlere verilecek disiplin ve para cezalarina iligkin esaslar1 diizenlemek, oda ve borsa
disiplin kurullar ile Yiiksek Disiplin Kurulunun olusumunu ve ¢alisma usul ve esaslarini

belirlemektir.
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3.5.1. Disiplin Cezalari

Odalar, iiyelerinden meslek onuruna yahut meslek diizen ve geleneklerine
uymayan fiil ve hareketlerde bulunanlara, miisterisine karsi mesleki goérevini yapmayan
ve gorevinin gerektirdigi diiriistliige uygun sekillerde davranmayanlar hakkinda uyarma,
kinama, iiyelikten gecici ¢ikarma, tiyelikten siirekli ¢ikarma cezalar verirler. Oda ve
Borsa Uyelerine Verilecek Disiplin ve Para Cezalar1 Disiplin Kurlu ve Yiiksek Disiplin

Kurulu Hakkindaki Yonetmelik, 2005: madde 5).

3.5.2. Para Cezalan

Odalar mevzuata uygun olarak, kayit ve tescil islemlerini yaptirmayanlara veya
tescil ve ilandaki gerekli degisiklikleri bildirmeyenlere, yetkili organlarca alinan
kararlara riayet etmeyenlere, imalatta mal ve hizmet arzinda saglik kuralarina
uymayanlara, 6l¢ii ve tart1 aletlerini hileli bir sekilde kullananlara ve hileli, karisik veya
standartlara aykir1 kalitesiz mal imal eden ve/veya satanlara Sanayi ve Ticaret
Bakanligi’'nca hazirlanan yonetmelikler geregi disiplin cezasina ilaveten, yonetim
kurulunun teklifi ve meclisin karariyla yillik aidatlarinin 2, 5 veya 10 kati tutarinda,
ayni fiil ve hallerin ayn1 y1l i¢in tekrar1 halinde her tekrar i¢in iki kat para cezas1 verilir.
Oda ve Borsa Uyelerine Verilecek Disiplin ve Para Cezalar1 Disiplin Kurlu ve Yiiksek

Disiplin Kurulu Hakkindaki Yonetmelik, 2005: madde 8).

3.6. TICARET ODALARININ iDARi YAPISI

3.6.1. Hukukun Niteligi

Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslar1 Kamu kurumu niteligindeki
meslek kuruluslar1 ve st kuruluslari; belli bir meslege mensup olanlarin miisterek
ihtiyaclarim1  karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylagtirmak, meslegin genel
menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, meslek mensuplariin birbirleri ile ve
halk ile olan iliskilerinde diiriistliigii ve giiveni hakim kilmak tizere meslek disiplini ve

ahlakini korumak maksadi ile kanunla kurulan ve organlar1 kendi iiyeleri tarafindan
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kanunda gosterilen usullere gore yargt gbzetimi altinda, gizli oyla secilen kamu tiizel
kisilikleridir. Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasinin 135. Maddesinde kamu kurumu
niteligindeki meslek kuruluglari ile ilgili diizenleme yapilmistir. (Tiirkiye Cumhuriyeti
Anayasasi, 1982: 93).

Ve yine ayn1 madde de;

Kamu kurum ve kuruluslari ile kamu iktisadi tesebbiislerinde asli ve siirekli
gorevlerde ¢alisanlarin meslek kuruluslarina girme mecburiyeti aranmaz.

Bu meslek kuruluslari, kurulug amaglar1 disinda faaliyette bulunamazlar.

Bu meslek kuruluslar ve iist kuruluslar1 organlarinin seg¢imlerinde siyasi partiler
aday gosteremezler.

Bu meslek kuruluslan iizerinde devletin idari ve denetimine iliskin kurallar
kanunla diizenlenir Amaglar1 disinda faaliyet gdsteren meslek kuruluslarinin sorumlu
organlariin gorevine, kanunun belirledigi merciin veya Cumhuriyet Savcisinin istemi
tizerine mahkeme karariyla son verilir ve yerlerine yenileri segtirilir.

Ancak, milli glivenligin, kamu diizeninin, su¢ islenmesine veya sucun devamini
Onlemenin yahut yakalamanin gerektirdigi hallerde gecikmede sakinca varsa, kanunla bir
merci, meslek kuruluslarint veya st kuruluslarini faaliyetten men ile etkilendirilebilir.
Bu merciin karari, yirmi dort saat igerisinde gorevli hakimin onayma sunulur. Hakim,
kararin1 kirk sekiz saat i¢inde aciklar; aksi halde, bu idari karar kendiliginden
yiiriirliikten kalkar. Ibareleri ile kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarinmn

caligmalar belirli kurallar ¢ergevesinde tanimlanmuistir.

3.7. ODANIN ORGANLARI

Ticaret Odalarinin yonetimini ve idaresini yiriiten organlart sunlardir: (Ttrkiye
Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde
13).

a) Meslek Komiteleri
b) Meclis
¢) Yonetim Kurulu

d) Disiplin Kurulu
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A) Meslek Komiteleri

Meslek komiteleri 5, 7, 9 ve 11 kisiden olusur. Dort yil igin segilir. Ayni zamanda
ayni sayida yedek iiye segilir. Komite se¢imleri, Kanun’da yazili usul ve esaslara gore
gizli oyla ve yargi gézetiminde yapilir. Meslek Komitelerince segilen gercek kisiler
bizati kendileri, tlizel kisiler ise esas sdzlesmeleri geregince temsil ve ilzama yetkili kisi
ya da kisilerce temsil edilirler. Sirketteki yetkili sahis imza yetkisini korudugu siirece
gorevi bir secim donemi siirer. (https://www.altso.org.tr/ en/index.php? option=com
docman).

5174 sayili kanunun 14. Maddesinde meslek komiteleri ile ilgili bilgiler
verilmistir. Kanuna gore Oda meslek komiteleri, meslek gruplarinca dort yil igin
secilecek bes veya yedi kisiden, iiye sayist on bini asan odalarda bes, yedi, dokuz veya
on bir kisiden olusur. Asil iiyeler kadar da yedek iiye secilir. Komite kendi iiyeleri
arasindan dort yil i¢in bir bagkan ve bir baskan yardimcisi seger. Meslek komitesi
tiyeligine secilen gercek kisiler ile tiizel kisilerin gercek kisi temsilcileri, ayn1 faaliyet
sinirlar1 i¢inde bulunan odalar ve borsalarin meslek komiteleri ile 17.7.1964 tarihli ve
507 sayili Kanuna goére kurulmus odalarin ancak birinde gorev alabilirler. Mesleklerin
gruplandirilmasinda uyulacak esaslar ile meslek komitelerinin iiye sayilarinin tespiti ve
diger hususlar Birlikge hazirlanacak yonetmelikle diizenlenir. (Tiirkiye Odalar ve
Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 14).

Yine aym: kanunun 15 maddesine ise oda meslek komitelerinin gorevleri
belirlenmistir. Kanuna gore; (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar

Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 15).

- Meslekleri ile ilgili incelemeler yapmak, yararli ve gerekli gordiikleri tedbirleri
goriisiilmek tizere yonetim kuruluna teklif etmek.

- Meslek komitesiyle ilgili olarak meclis glindeminde yer alan konularda bagskan,
baskan yardimcist veya uygun goriilen iiyelerin, oy kullanmamak {izere meclis
toplantisina katilmasina karar vermek.

- Mesleklerine ait isler hakkinda, meclis veya yonetim kurulu tarafindan bilgi
istenmesi halinde, bu konuda arastirma yapmak ve istemi cevaplandirmak.

- [lgili mevzuatla verilen diger gorevleri yerine getirmek.
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B-Meclis.

5174 sayili kanunun 16. maddesinde ticaret odalar1 meclisi ile ilgili bilgiler
verilmistir. Kanuna gore: Oda meclisi, meslek gruplarinca dort yil i¢in segilecek
tiyelerden olusur. Meslek komiteleri bes kisiden olusan gruplarda ikiser, yedi kisiden
olusan gruplarda iicer, dokuz kisiden olusan gruplarda dorder, on bir kisiden olusan
gruplarda beser meclis iiyesi secilir. Ayrica ayn1 sayida yedek iiye secilir. Meclis, kendi
tiyeleri arasindan dort yil i¢in bagkan ile bir veya iki bagkan yardimcisi secer. Meclis
tiyeligine secilen gergek kisiler ile tiizel kisilerin gercek kisi temsilcileri, ayni faaliyet
alaninda bulunan odalar ve borsalarin meclisleri ile 17.7.1964 tarihli ve 507 sayili
Kanuna gore kurulmus odalarin ancak birinde gorev alabilirler. Meclis bagkani ve
yardimcilart yonetim kurulu ve disiplin kurulu bagkan ve iiyeligine secilemezler.
(Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004:
Madde 16).

5174 sayili kanunun 17. Maddesinde ise oda meclisinin gorevleri belirlenmistir.
Buna gore;

Oda meclisinin gorevleri sunlardir:

a) Oda yonetim kurulu ve disiplin kurulu tiyelerini segmek.

b) Kendi iiyeleri arasindan Birlik genel kurulu delegelerini segmek.

¢) Yonetim kurulu tarafindan yapilacak teklifleri inceleyip karara baglamak.

d) Uyulmas1 zorunlu mesleki kararlar almak.

e) Calisma alanlar1 icindeki ticarl ve sinai orf, adet ve teamiilleri tespit ve ilan
etmek.

f) Aylik mizani ve aktarma taleplerini incelemek ve onaylamak.

g) Uyeleri arasinda veya iiyelerin yapmis olduklar1 sdzlesmede yer almasi halinde
bu sozlesmelerle ilgili olarak c¢ikan ihtilaflar1 ¢ozmek iizere tahkim miiesseseleri
kurmak, mahkemeler tarafindan istenecek hakem ve bilirkisi listelerini onaylamak.

h) Odaya kayitl liyeler hakkinda disiplin kurulu tarafindan teklif edilecek cezalari
karara baglamak.

1) Yilik biitce ve kesin hesaplart onaylamak ve yonetim kurulunu ibra etmek,

sorumlulugu goriilenler hakkinda takibat islemlerini baslatmak.
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j) Tasinmaz mal almaya, satmaya, insa, ifraz, tevhit ve rehin etmeye, 6diing para
almaya, kamulastirma yapmaya, okul ve derslik yapmaya, bu Kanun hiikiimleri
cercevesinde sirket ve vakif kurmaya veya kurulu sirketlere ortak olmaya karar vermek.

k) Oda i¢ yonergesini kabul etmek ve Birligin onayina sunmak.

1) Yonetim kurulunca odaya kayit zorunluluguna veya liyelerin derecelerine
iliskin olarak verilecek kararlara karst yapilan itirazlar1 incelemek ve kesin karara
baglamak.

m)Mesleklere ve sorunlara gore ihtisas komisyonlar1 ve danmisma kurullan
kurmak.

n) Yurt i¢ci ve yurt dis1 simnai, ticari ve ekonomik kuruluslara iiye olmak ve

kongrelerine delege gondermek.

0) Tahsili imkansizlasan alacaklarin takibinden vazgeg¢me veya 0len, ticareti terk
eden ve odaya olan aidat borglarini, yangin, sel, deprem ve benzeri tabii afetler gibi,
iradesi disinda meydana gelen miicbir sebeplerden dolayr 6deme giicliigii icinde olan
iyelerin aidat bor¢larinin ve gecikme zamlarinin affi ve/veya yeniden yapilandirilmalari
ile oda veya iiyeler adina agilacak davalar konusunda yonetim kurulundan gelen
teklifleri inceleyip karara baglamak ve gerekli gordiigiinde bu yetkisini yOnetim

kuruluna devretmek.

p) Oda caligmalarina veya Tirk ekonomik hayatina 6nemli hizmetler vermis
kimselere meclisin {liye tam sayisinin {igte ikisinin karariyla seref tiyeligi vermek.
q) llgili mevzuatla verilen diger gorevleri yerine getirmek. (Tiirkiye Odalar ve

Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 17).
Yonetim Kurulu

5174 sayili kanunun 18. Maddesinde oda yonetim kurulu ile ilgili “Oda yonetim
kurulu, dort yi1l i¢in secilen, meclis iiye sayis1 yirmiden az olan odalarda bes; yirmi ile
yirmi dokuz arasinda olanlarda yedi; otuz ile otuz dokuz arasinda olanlarda dokuz; kirk
ve daha fazla olanlarda on bir kisiden olusur. Meclis kendi iiyeleri arasindan yonetim
kurulunun bagkanini, asil ve yedek iiyelerini tek liste halinde secer. Yonetim kurulu,
kendi tiyeleri arasindan dort yil igin bir veya iki bagkan yardimcisi ve bir sayman tiiye
secer. Bir odanin yonetim kurulu baskani ve iiyeleri, ayn1 zamanda baska bir oda veya

borsanin meclisinde de gorev alamazlar. Toplant1 glindemi baskan veya yoklugunda
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yetkilendirdigi baskan yardimcisi tarafindan belirlenir. Ayrica ydnetim kurulu
iiyelerinin en az iicte birinin bagvurusu ile toplantinin baglamasina kadar, giindeme yeni

madde eklenir.
Yine ayn1 kanunun 19. Maddesinde Oda yonetim kurulunun gorevleri sunlardir:

a. Mevzuat ve meclis kararlar1 gercevesinde oda islerini yiirtitmek.

b. Biitgeyi, kesin hesab1 ve aktarma tekliflerini ve bunlara iliskin raporlari oda
meclisine sunmak.

c. Aylik hesap raporunu oda meclisinin incelemesi ve onayina sunmak.

d. Oda personelinin ise alinmalarina ve gorevlerine son verilmesine, yiikkselme ve
nakillerine karar vermek.

e. Disiplin kurulunun sorusturma yapmasina karar vermek, bu Kanun uyarinca
verilen disiplin ve para cezalarinin uygulanmasini saglamak.

f. Hakem, bilirkisi ve eksper listelerini hazirlamak ve onaylanmak {izere meclise
sunmak.

g. Bu Kanunda ve ilgili mevzuatta 6ngoriilen belgeleri tasdik etmek.

h. Odanin bir yil icindeki faaliyeti ve bolgesinin iktisadl ve sinai durumu
hakkinda yillik rapor hazirlayip meclise sunmak.

1. Hazirladig1 oda i¢ yonergesini meclise sunmak.

1. Ticaret ve sanayiye ait her tiirlii incelemeyi yapmak, calisma alani i¢indeki
ticarl ve sinai faaliyetlere ait endeks ve istatistikleri tutmak ve meclisce belirlenen
maddelerin piyasa fiyatlarimi takip ve kaydetmek ve bunlari uygun vasitalarla ilan
etmek.

J.  Oda personelinin disiplin islerini bu Kanunda ve ilgili mevzuatta 6ngoriilen
esas ve usuller ¢ercevesinde karara baglamak.

k. Yiksek diizeyde vergi Odeyen, ihracat yapan, teknoloji gelistiren iiyelerini
odiillendirmek.

1. Biitcede karsiligi bulunmasi kaydiyla sosyal faaliyetleri desteklemek ve
6zendirmek, bagis ve yardimlarda bulunmak, burs vermek, meclis onay1 ile okul ve
derslik yapmak.

m. Hakem veya hakem heyeti se¢mek.

n. Bu Kanunla ve sair mevzuatla odalara verilen ve 6zel olarak baska bir organa

birakilmayan diger gérevleri yerine getirmek.
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Ayni kanunun 20. Maddesinde oda yonetim kurulunun yetkilerinin devri Oda
yonetim kurulu, gerekli hallerde, yetkilerinden bir kismini baskana, iiyelerinden birine
veya birkagina yahut genel sekretere devredebilir(Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile
Odalar ve Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 18, 19, 20).

D-Disiplin Kurulu.

5174 sayili kanunun 21 maddesinde Oda disiplin kurulu ile ilgili agiklamalarda
bulunulmustur. Kanuna gore Oda disiplin kurulu, meclis¢e odaya kayith olanlar
arasindan dort yil i¢in secilen alt1 asil ve alti yedek iiyeden olusur. Disiplin kurulu,
secimden sonraki ilk toplantisinda, iiyeleri arasindan bir bagkan seger. Baskanin
bulunmadigi zamanlarda, en yasli iiye kurula baskanlik eder. Disiplin kurulu liyelerinde
aranilacak sartlar, Birligin uygun goriisii alinmak suretiyle Bakanlik¢a c¢ikarilacak
yonetmelikle belirlenir.

Ve yine aynit kanunu 22. Maddesinde oda disiplin kurulu nun gorevleri
belirlenmistir.

Oda disiplin kurulunun gérevleri sunlardir: (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile

Odalar ve Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 22).

a) Odaya kayith tiyelerin disiplin sorusturmalarini bu Kanunda ve ilgili mevzuatta
ongoriilen usul ve esaslara uygun olarak yiiriitmek.
b) Meclise, odaya kayitli iiyeler hakkinda disiplin ve para cezasi verilmesini

Onermek.

FINANS KAYNAKLARI VE BUTCE

3.7.1. Kayit Ucreti ve Yilhk Aidat

5174 sayili kanunun 24. maddesi geregince;

Uyeler odaya kayd: sirasinda kayit iicreti ve her yil igin yillik aidat 6demekle
yiikiimliidiir.

Kayit ticreti ile yillik aidat, on alt1 yagindan biiyiikler icin uygulanan aylik asgari
ticretin briit tutarinin yiizde onundan az, yarisindan fazla olamaz.

Kayzt {icretinin alindig1 yil igin ayrica yillik aidat alinmaz. Kayit {icreti ve yillik
aidat miktarlar1 Birlikce ¢ikarilacak yonetmelikle gosterilecek usullere gore belirlenecek

dereceler iizerinden ve tarifelere gore tespit olunur. Tarifeler, oda yonetim kurulunun
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teklifi, meclisin onayi ile yiiriirlige girer. Birden fazla odaya kayit zorunlulugunda
olanlardan alinacak kayit iicreti ve yillik aidat miktar1 da yonetmelikte gosterilen
usullere gore tespit edilir.

Derecelerini durumlarina uygun bulmayanlar, yonetmelikte gosterilecek usullere
gdre ve on giin i¢inde oda meclisine itiraz edebilirler. Itirazlar meclisce karara
baglanincaya kadar kayit ticreti ve yillik aidatin ihtilafli kismi tahsil olunmaz.

Yillik aidat her yilin haziran ve ekim aylarinda iki esit taksitte 6denir. Y1l i¢cinde
kaydedilenlerin kayit iicreti ile Onceki yildan itibaren gegerli olarak kaydedilmesi
gerekenlerin kayit ticretleri ve yillik aidatlari, durumun kendilerine teblig tarihinden
itibaren bir ay i¢inde 6denir.

Subelere kayitli olan iiyeler, bu maddede belirlenen kayit {icreti ve aidatlarin
yarist kadar 6deme yaparlar. (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar

Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 24).

3.7.2. Munzam Aidat

5174 sayil1 kanunun 25. maddesi geregince Odalarca her yil i¢in; gercek kisi tacir
ve sanayicilerin gelir vergisine iliskin beyannamelerinde gosterilen ticari kazang
toplami; tiizel kisi tacir ve sanayicilerin ise ddeyecekleri kurumlar vergisine iliskin
beyannamelerinde gosterilen ticari bilanco kari lizerinden binde bes oraninda munzam
aidat tahsil olunur.

Birden fazla odaya kayitli bulunanlarin munzam aidati, iiye tarafindan ilgili
odalara esit olarak paylastirilmak suretiyle yatirilir. Zarar eden iiyeler, o yil igin
munzam aidat 6demezler.

Calisma alanlar i¢inde birden fazla subesi bulunan iiyelerin munzam aidati, biitiin
subelerden elde ettikleri gelir veya kurumlar vergisine matrah teskil eden ticari kazang
veya ticari bilango kari lizerinden hesaplanir.

Miistakil bilancosu yapilan kurum ve miiessese subeleri ile fabrikalarinin munzam
aidati, sube veya fabrikanin bulundugu yerin odasina ddenir.

Bir tiizel kisiligin merkez, sube ve fabrikalarinin degisik yerlerde olmasi, fakat

bilangolarinin merkezde tutulmasi halinde, munzam aidat merkez tarafindan mahalli
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odaya ddenir. Bu oda tahsil ettigi munzam aidati diger odalar arasinda, izleyen takvim
yiliin ilk ii¢ ay1 icinde esit olarak paylastirir.

Biitiin bu hallerde bir miiessesenin subeleri ve fabrikalari ile birlikte 6deyecegi
munzam aidat, o y1l i¢in belirlenmis bulunan yillik aidat tavaninin yirmi katin1 gecemez.

Munzam aidat haziran ve ekim aylarinda iki esit taksitte ddenir. Onceki yildan
itibaren gegerli olarak kaydedilmesi gerekenlerin munzam aidatlar1 ise, bu durumun
kendilerine teblig edildigi yilin sonuna kadar 6denir.

Uyeler, ticari ve sinai kazanglarma ait bilgileri ve bilancolarini talep iizerine
odalara vermek zorundadirlar. Ayrica odalar, 213 sayili Vergi Usul Kanununun 5 inci
maddesi hiikmii cergevesinde vergi dairelerinden bilgi isteyebilirler. Uye tarafindan
bilangonun verilmemesi ve vergi dairesinden de saglanamamasi halinde, yillik aidat
tavaninin ii¢ katindan az olmamak tizere, bir 6nceki yilin munzam aidati gecici olarak
aynen tahakkuk ettirilir.

Subelere kayithi tiyeler, bu maddede belirlenen munzam aidatin yaris1 kadar
O0deme yaparlar.

Tiirkiye limanlarinda yiik alan veya bu limanlara yiik getiren ve Tiirkiye'de
herhangi bir odaya kayithh olmayan yabanci bayrakli gemiler ile yabanci bir iilkede
yerlesik gercek veya tiizel kisi tacir tarafindan isletilen Tiirk Bayrakli gemilerin Tiirk
limanlarinda yiikleme ve bosaltmadan sagladiklari tim navlun hasilati iizerinden,
kruvaziyer ve yolcu gemilerinde gros tonaji iizerinden uluslararasi uygulama g6z oniine
alinmak suretiyle, binde besi gegcmemek ve yillik munzam aidat tavanini agmamak
kaydiyla oda yonetim kurulunca teklif ve oda meclisince tespit edilecek orana gore
hesap edilecek meblag, geminin limandan ayrildig: tarihten itibaren on bes giin icinde,
kendileri, temsilcileri veya acenteleri tarafindan ilgili liman bolgesindeki deniz ticaret
odasina veya bu oda teskilatinin heniiz kurulmadig: yerlerde, ticaret veya ticaret ve
sanayi odasina Odenir. (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar

Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 25).

3.7.3. Hizmet Karsihg Alinan Ucretler

Odalarca verilen hizmetler ile onaylanan ve diizenlenen belgeler karsiliginda

alian tcretlerin oran ve miktari, maktu ticretlerde yillik aidat tavanini1 gegmemek, nispi
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ticretlerde bu tavan1 asmamak ve binde besten fazla olmamak kaydiyla oda yonetim
kurullarinin teklifi, meclislerin onayi ile yiiriirlige konulacak tarifelerle tespit olunur.
Odalarca verilen hizmetin disaridan satin alinmasi halinde, satin alinan hizmetin bedeli
de bu tavanin iki katin1 gegmemek {izere ticrete eklenerek ilgiliden tahsil edilir.
Odalarca diizenlenecek veya onaylanacak belgeler ile verilecek hizmetler
sunlardir: (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu

[TOBBOBK] 2004: Madde 26).

a) Fatura suretlerinin onay1.

b) Rayi¢ fiyatlarin onayi.

c¢) Ticari ve sinai esya numunelerinin vasiflarinin onayz.

d) Bilirkisi ve eksper raporlari ile kapasite raporlari.

e) Kefalethame ve taahhiitnamelerde yazili imza sahiplerinin odalardaki sicil
durumunu gosteren onay ve serhler.

f) Sinai ve ticarl mahiyette belgeler.

g) Ticari kefalet onaylar1.

h) Tahsis ve sarfiyat belgeleri.

1) Kalite, yeterlik ve numune belgeleri.

J) Yerli mali belgeleri.

k) Kayitl liyelerin tatbik imzalarinin onayi.

1) Oda mensuplarina ait kayit ve sicil suretleri ve tiye kimlikleri.

m)Ticari itibar sahadetnamesi mahiyetinde olmamak iizere, iiyelerinin gizli
olmayan sicilleri hakkinda yazili veya sozlii sorulara cevaplar.

n) 2918 sayili Karayollart Trafik Kanununun 22 nci maddesi geregince verilen is
makineleri tescil belgesi.

o) TIR karneleri, ATA, A.TR ve EUR.1 dolasim belgeleri, mense sahadetnameleri
ve EAN UCC c¢izgi kod islemleri, mal ve hizmetlerin uluslararas: ticaretindeki
beyanname, vesika ve benzeri belgeler.

p) Miicbir sebep belgeleri.

q) Tiirkiye Ticaret Sicili Gazetesi suretleri.

r) Tirk veya yabanci bayrakli gemilere verilecek genel ve uluslararasi sektorel
hizmetler.

s) Ticaret sicili hizmetleri.
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t) Ticari ve siai mahiyette diger her tiirlii belge ve bilgiler ile hizmetler.

Deniz ticaret odasinca Tiirk ve yabanci bayrakli gemilerden hizmet veya onay
karsiligr alinacak ticretlerin, hizmet veya onaydan itibaren en ge¢ on bes giin iginde

O0denmesi gerekir.

3.7.4. Biitce

Odalarin gelirleri sunlardir: (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve

Borsalar Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 23).

a) Kayit iicreti.

b) Yillik aidat.

¢) Munzam aidat.

d) Yapilan hizmetler karsilig1 alinan ticretler.
e) Belge bedelleri.

f) Yaym gelirleri.

g) Bagis ve yardimlar.

h) Para cezalari.

i) Istirakler kar1.

J) Gemilerden alinacak ticretler.

k) Misil zamlar1.

1) Menkul ve gayrimenkul sermaye iratlari, sirket karlar1 ve doviz gelirleri.
m) Tarife tasdik iicreti.

n) Sair gelirler.

Odalarin biitgeleri, Birlikge hazirlanacak tipe ve tespit olunacak muhasebe
usullerine uygun olarak, yonetim kurullarinca hazirlanir ve meclislerince onaylanir.
Biitce, takvim yilina gore diizenlenir. Biitgeden harcama, yonetim kurulu bagkani veya
yetkilendirecegi yardimcisi ve genel sekreterin veya sayman {iyenin ortak imzasi ile
yapilir. Genel sekreterin bulunmadigi hallerde, genel sekreter yerine sayman iiyenin
imzas1 aranir. YOnetim kurulunun Onerisi lizerine meclislerce saptanan miktar kadar

harcama, sonradan yonetim kurulunun onayma sunulmak sartiyla, genel sekreter
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tarafindan re’sen yapilabilir. (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar

Kanunu [TOBBOBK] 2004: Madde 27).

3.8. KONYA TICARET ODASI

3.8.1.Konya Ticaret Odasinin Diinii ve Bugiinii

Konya eski ¢aglardan beri ticaret potansiyeli yiiksek bir kenttir. ilk sehir yerlesimi
olan Catalhdyiigii de icinde barindiran en eski yerlesim merkezidir. Selguklularinda
baskenti olan Konya ayn1 zamanda bir ticaret merkezidir. Konya Selguklular zamaninda
sadece Anadolu’nun degil diinyanin da en modern sehirlerinden biridir.

Anadolu da esnaf teskilati olarak bilinen Ahilik kiiltiirii de Konya’da dogmustur.
Bu teskilat sayesinde sosyal, iktisadi ve kiiltiirel hayat diizenlenmistir. Konya
Selguklular doneminde oldugu gibi Osmanli doneminde de ticari canlilifini
stirdiirmiistiir. Konya da esnaf hemen hemen her tiirlii ¢ars1 ve pazar yerlerinde faaliyet
gostermistir. Bu Pazar yerlerinden en 6nemlileri Bedesten, Uzun Carsi, Muhacir Pazari,
Saman Pazar1 vs.’dir.

Osmanlida Tanzimat la birlikte bat: etkisi ticari alanda da goriiliir. ilk Ticaret
Odalar1 bu dénemde kurulur. Ulkemizde ilk acilan ticaret odasi ismi ile Istanbul Ticaret
Odasidir. Konya Ticaret Odas1 da mesrutiyet yillarinda 1882°de kurulur. Bu donem
ticari hayat1 daha ¢ok azinliklarin elindedir. Konya Bu siirecte niifus ve ticari kapasitesi
yiiksek, yabaci devlet temsilciliklerinin ilgi duydugu bir kenttir. Konya bu yillarda
donemin en yiiksek sermayeli bankasi olan “Iktisadi Milli Bankas1” biiyiik sirketlerin
bulundugu sermaye ve yatirimin hareketli oldugu hareketli bir sehirdir. Konya, Anadolu
ticari hayatinda bir merkez oldugu gibi Anadolu 6tesi yollarinda kesistigi bir merkezdir.
Berlin -Istanbul-Bagdat hatti Konya’ya kadar ulasmaktadr.

1920’lere gelindiginde Konya artik geligmis bir ticaret agina sahiptir.1920 yilinda
Anadolu’da toplam 76 anonim sirket bulunurken bunlarin 19 Konya’da yer almaktadir.
Konya Ticaret Odas1 1925°te Ticaret Oda Mektebini a¢gmis, borsalar yaninda,
diizenledigi sergiler ile ticari hayati canlandirmaya calismistir. 1926’ya kadar Ticaret

Odas: eski kanunlara gore faaliyetlerini stirdiiriir 1950’den sonra yeniden yapilandirilir.
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Konya Ticaret Odasinin bilinen en eski yeri Eski Tella Pazari Karsisindadir.
Burada 1953’e kadar hizmet verdigi bilinir. 1954’te Kayal1 Parktaki merkez PTT arkas1
Tirk Hava Kurumu binasina tasimir. Oda 1983 yilinda ise bugiinkii yerine kendi hizmet
binasini yapar. O tarihten bugiline bu binada hizmet verir.

Bugiin Konya Ticaret Odas1 20 bin civarinda iiyesiyle Tiirkiye nin 6. biiylik odasi

unvanina sahiptir. (http://www kto.org.tr/dunden-bugune-konya-ticaret-odasi-27s.htm).

3.8.2. Konya Ticaret Odasinin Misyonu

Misyon bir isletmenin varliginin temel amacidir. Yani isletmenin varlik sebebidir.
Misyon isletmelerin anlik durumunu gosterir, firmanin imaji hakkinda goriis saglar ve
firma yoneticileri hakkinda bilgi  verir.  (http://www.makalemarketi.com/is-
dunyasi/insan-kaynaklari/1376-vizyon-ve-misyon.html).

Bir kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu olan Konya ticaret Odasinin
misyonu,

“Sosyo-ekonomik alan basta olmak {izere tiim alanlarda bolgesel kalkinmaya
katkida bulunmak ve bu konuda 6ncii olmak,”

“Sanayi ve ticaret diinyasinin lokomotifi olarak, liyelerimizi ulusal ve uluslararasi
arenada en 1iyi sekilde temsil etmek,”

“Hizmette toplam kalite anlayisiyla, iiyelerimize belgelendirme, gozetim, egitim,
bilgilendirme, arastirma ve is gelistirme faaliyetlerini en i1yi sekilde sunmak,”

“Bolgemizin ve iilkemizin tamitiminda ve siirdiiriilebilir kalkinmasinda etkin rol
almak, bu dogrultuda stratejik politikalar  belirlemek ve uygulamak.”

(http://www kto.org.tr/misyonumuz-ve-vizyonumuz-833s.htm).

3.8.3. Konya Ticaret Odasimin Vizyonu

Vizyon, bir isletmesinin gelecekte nerede olmasi gerektigini agiklar. Yani
isletmenin  Onilimiizdeki 15 yil sonra hangi konumda olmak istedigidir.
(http://www .hizliadam.com).

Bir kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu olan Konya ticaret Odasinin

vizyonu;
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“Is ve ekonomi diinyasma yon veren giiclii bir temsilci olarak, iiyelerimizin
stirdiiriilebilir rekabet giiciinii ve kurumsal vizyonunu artirarak bolge ve Tiirkiye

ekonomisini diinya dlgeginde gelistiren bir kurulus olmak.” (http://www.kto.org.tr).

3.9. KONYA TICARET ODASINDA SUNULAN HiZMETLER

Konya Ticaret Odas1 kamu niteliginde bir meslek kurulusudur. TOOB’nin 5174
saylll Kanunu’na tabidir. Kanun kapsaminda ticaretle ugrasanlarin odaya {iyeligi
zorunludur. Orgiitlenme sekli ise yine bu kanunla belirlenmistir. Konya Ticaret Odas1

tiyelerine bir takim hizmetler sunmaktadir.(http://www kto.org.tr).

3.9.1. Matbu Hizmetler

- Tescil Islemleri: Ticaretle ugrasan her isletmenin Ticaret Odasia kayit olmasi
gerekmektedir. Bu firmalarin kayitlarinin Ticaret Sicili ve Oda Siciline islenmesidir.

- Tasdik islemleri: Faturalarin onaylarinin rayi¢ fiyat onaylanmasi, A. TR ve
EURO.1 Dolasim, ABC, FORM A. Mense Sahadetnamesi gibi belgelerin tasdik
edilmesidir.

- Belgelendirme Islemleri: Odamizda 8 farkli servis hizmet sunmaktadir ve bu
servislerde degisik belgeler diizenlenip verilmektedir. Ticaret odasina tiiye olan
firmalarin faal olup olmadigi, nace kodlar: ile is kollarmmi gdsteren belgelerin, iiretim
yapan isletmelerin kapasite raporlar1 iliskin belgeler, acenteler ve eksperlerin

faaliyetlerine iliskin belgeler odamiz tarafindan verilmektedir.

3.9.2. Siirdiriilebilir Rekabet Giicii Saglamaya Yonelik Hizmetler

Teknoloji’de meydana gelen gelismeler, gittikce artan rekabet kosullar
kiiresellesme gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ayakta kalabilmelerini, isletmelerin
rekabet edebilme sartlarina ayak uydurabilmelerini giliclendirmektedir. Yeterli
teknolojiyi yakalayamayan isletmeler yasamlarimi devam ettirememektedir. ve

nihayetinde yok olmaya mahkum olmaktadirlar.
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Bu kapsamda odamiz iiyelerimizin piyasa taleplerine cevap verebilmeleri ve

stirdiiriilebilir rekabetciliklerini giiclendirmeleri i¢in yenilik¢i hizmetler sunmaktadir.

3.9.3. ihracatin Artirilmasina Yonelik Hizmetler

- DEIK Temsilciligi: Dis Ekonomik iliskiler Kurulu (DEIK ),Ulkemizde bulunan
0zel sektoriin dis ticaret, uluslar arast yatirnm vb. gibi ekonomik iligkilerini yiiriitmekle,
yatirim olanaklarin1 saglamakla goérevli bir kurulustur. DEIK’in yurt disindaki
etkinliklerinden daha yararlanmak amaciyla Odamiz DEIK’in Konya temsilciligini

yiirlitmektedir.

- Yurtdisi Fuar Organizasyonlar:: Ulkemizde gelisen sanayi ile birlikte rekabet
artmis ve fuarlar onem kazanmaya baslamistir. Odamiz da bu gelismeye ayak uydurup
pazarimizin ¢esitlenmesi ve yurt disinda bulunan yerli ve yabanci is adamlariyla
iletisime ge¢me noktasinda fuarlara biiyilk 6nem vermeye baglamistir. Bu baglamda
yurt dist fuar gezileri diizenlenmistir. 10 bin kisilik katilimcinin saglanmasi halinde
KOSGEB’in fuar desteginden yararlanilmaktadir. KOSGEB destegi alinan her fuara
odamiz tarafindan gezi organizasyonu diizenlenmektedir.

- ATA Karnesi: Fuarlarda gosterilecek mallarin ya da potansiyel alicilara numune
olarak gotiiriillecek mallarin glimriik vergisine tabi olmadan, yani bir takim resmi
prosediirleri uygulamadan ATA karnelerinin odamizca verilmesidir. TOBB bu konuda
odamiz1 yetkilendirmistir.

- Tiirk Eximbank Konya Irtibat Biirosu: Odamizin yogun cabalar1 sonucunda
blinyesinde Konya, Karaman, Aksaray ve Antalya illerinde olan ihracat¢ilarina
Eximbank’in programlari hakkinda gerekli bilgi verilmesi amaciyla Konya Eximbank
Irtibat Biirosu agilmistir. ilgili Biiroda yiizyiize firma ziyaretleriyle Bilgilendirme
yapilmaktadir. Ayrica Sigorta destegi saglanmaktadir.

- Yabanci1 Heyet Ziyaretleri: Yurtdisindan gelen heyetlerin ilimizde agirlanarak
ilimizin ekonomik potansiyeli aktarilmaktadir. Bununla birlikte yabanci heyetler
Konyali firmalar ziyaret ederek karsilikli igbirligi ve bununla birlikte goriis aligverisi

imkani saglamaktadir.
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- Sektorel Ikili iy Goriismeleri B2B Organizasyonlari: Ekonomi Bakanligi
destegi ile diizenlenmektedir. Konya’ nin iirettigi iiriinleri ithal eden ve Konya i¢in yeni
ve 1yi bir Pazar olma 6zelligi tasiyan lilkeler tercih edilmektedir. 20 civarinda tiyemizin
katilimi ile gidilen tilkedeki Konya’dan ithalat yapmak isteyen firmalar ile liyelerimizin
karsilikli goriismeleri saglanmaktadir. Bu sayede Konya ekonomisinin tanitimi
yapilmakta ve firma yeni Pazar ve miisteri bulmaktadir.

- KTO Organize Sanayi Bolgesi Temsilciligi: Organize Sanayi Bolgesinde
faaliyet gosteren sirketlerin odamiza uzak olmasindan dolayr KTO Organize Bolge
Miidiirligii biinyesinde bir temsilcilik acilmistir.  Bu temsilcilikte dis ticaret

servisimizde gergeklestirilen ihracat iglemlerini kolaylikla yapabilmektedir.

3.9.4. Bilgilendirme Ve Egitim Hizmetleri

- Konya Ekonomisinin Aylik Analizleri: Konya Illi Perakende Giiven Endeksi,
Konya ili insaat Sektorii Giiven Endeksi, Konya ili Hizmetler Sektorii Giiven Endeksi,
Konya ili Istihdam Biilteni ve Konya Ili Dis Ticaret Biilteni, bu saydigimiz gostergeler
Konya ili Temel Gostergeleri” dir. Odamiz Konyali isadamlarina ve sanayicilere
yardimct olmak gayesiyle 2012 Nisan ayindan itibaren ilgili gostergeleri yayinlamaya
baslamistir. Bu gostergede Konya ekonomisine iliskin en giincel istatistiki bilgilerin yer
almaktadir. Uyelerimize yardimei olmasi agisindan aylik olarak KTO Ipekyolu dergisi
ile beraber liyelerimize gonderilmekte ve KTO web sitesinde yer almaktadir.

- Bilgilendirme Seminerleri: Seminerler herhangi bir konu hakkinda bilgi
vermek amaciyla yapildigi igin Odamizda Uyelerimizi ¢ikarlarni koruyup daha iyi bir
hizmet verebilmeleri icin ticari, ekonomik ve sosyal konularda ve giincel gelismeleri
takip etmek amaciyla seminer, konferans, panel gibi faaliyetler diizenlenmektedir.

- Egitimler: Yasamin her kosulunda egitim bir ihtiyactir. Teknolojinin gelistigi
rekabet ortaminin kagiilmaz oldugu gilinlimiizde odamiz iistiine diisen sorumlulugu
yerine getirmekte ileriye doniik bilgi birikimi olusturacak egitim programlari
diizenlemektedir. Ilgili egitim programlarinda iiyelerimizin istekleri tespit edilerek

belirlenmekte ve diizenli olarak web sitesi ve e-posta yolu ile liyelere duyurulmaktadir.
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3.9.5. Damsmanhk Hizmetleri

Damismanlarimiz: Kurumumuz son zaman kanunda yaptig1 esashi degisiklikler
sonrasinda meydana gelen duruma iiyelerini alistirmak i¢in damigsmanlik hizmeti
vermektedir. Bu durumda iiyelerimiz meydana gelen Is ve Sosyal Giivenlik Hukuk,
Ticaret Hukuku Ile Vergi Ve Mali Mevzuat Uygulamalari alanlarinda KTO internet
sayfasindan direk danigmanlarimiza soru sorarak, her Carsamba 14.00-17.00 saatleri
arasinda danigsmanlarimizla birebir goriiserek bu hizmeti alabilmektedirler.

KOSGEB Sinerji Odagi: Kurumumuzda bir KOSGEB birimi bulunmaktadir.
KOSGEB tarafindan sirketlere verilen tesvikler konusunda oda iiyelerimize
bilgilendirilmektedir.

Konya ABIGEM: Odamizda faaliyet gosteren Konya ABIGEM Konyali is

verenlere her alanda egitim, bilgilendirme ve danigsmanlik hizmeti vermektedir.

3.9.6. Meslek Komiteleri Hizmetleri

- Meslek Komiteleri istisare Toplantilari: Odamiz tarafindan 2014 tarihinden
itibaren meslek komiteleri istisare toplantilar1 yapilmaya baslanmistir. Odamizda kayith
olan biitiin firmalarin faaliyet alanlarina iliskin sorun ve ¢dziimlerini goriigmek amaciyla
baglatilan bu toplantilarda odamizda kayitli olan tiim iiyelerin diisiinceleri ve konuyla

ilgili 6nerileri alinacaktir.

- Sektorel Sorunlarin Céziimiine Yénelik Calismalar: Uyelerimizin kamu
kurumlart ve yerel yonetimlerle ilgili ortaya ¢ikan sorunlara meslek komiteleri ¢oziim
tiretmektedir. Herhangi bir sorunun olmasi durumunda iiyelerimiz kendilerinin iginde
yer alan meslek komitelerine bagsvururlar, ilk once ilgili meslek komitesi kendi
blinyesinde, sonrada oda yonetim kurulunda goriisiilmekte ve ¢oziime yonelik olarak
birtakim girisimlerde bulunulmaktadir.

- Yurtici Fuar Organizasyonlari: Kurumumuza kayith olan firmalarin katilin
i¢in yurti¢cinde diizenlenen fuarlara geziler diizenlenmektedir.

- Meslek Komiteleri Toplantilari: Meslek Komiteleri Toplantilart odamiz
meslek komiteleri servisince diizenlenmektedir. Komiteler, mesleki sorunlara ar-ge

yaparak ¢0ziim Onerilerini sunarlar.
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3.9.7. Basin Yayin Hizmetleri

-ipek Yolu Dergisi: Ipek Yolu Dergisi her ay odamiz tarafindan
yayinlanmaktadir. Dergimiz 12.500 {iyemiz tarafindan okunmaktadir. Konya
ekonomisine iliskin aylik meydana gelen gelismelerin yaninda Konya sanayisine iliskin
de yararli bilgiler mevcuttur.

- KTO Akilh Telefon Hizmeti: Odamiz KTO Android ve IOS uygulamasi i¢in alt
yapt calismasi yapmaktadir. En kisa zamanda tamamlanmasini istedigimiz bu
hizmetimiz ile liyelerimiz diinyanin her yerinde yapmis oldugumuz biitiin hizmetlere ve
bilgilere akilli telefonlar1 {iizerinden rahatlikla erisebilecek ve online ©6deme
yapabileceklerdir.

- Konya Kitabr: Yeni Ipek Yolu Konya Kitab1, odamiz tarafindan yillik olarak
cikartilmaktadir. Konya’nin ekonomisine 6nemli katkilar1 olmustur.

- KTO TV: Kurumumuz internet sitesinde KTO TV mevcuttur. Konya Ticaret
Odasinin 6nemli toplantilari, seminerleri, torenleri programlar vb. yayinlanmaktadir.
Odamizin etkinliklerine katilmak isteyip de katilamayan kisiler dylece odamizin
diizenledigi etkinliklere katilamayan kisiler de web sitemiz iizerinden bilgi sahibi
olabilmektedir.

- Dijital Kiitiiphane: Odamiz kaynaklarinin hemen hemen hepsi web sitemizde
odamizca dijital ortama aktarilmistir. Uyelerimiz internet sitesi iizerinden istedikleri
yayinlarimiza ulagabilmektedir.

- Basin Odasi: Odamiz internet sitesinde “Basin Odas1” boliimii ag¢ilmis olup, bu
boliimde odamizin hizmetlerinin daha iyi tanitilmasi amaglanmistir. Basin odasinda
odamiz basin biiltenleri ile odamizda gerceklesen toplanti, ziyaret vb. haberler yer

almaktadir.

3.9.8. E-Oda Hizmetleri

- Online islemler: Konya Ticaret Odas1 internet sitesi iizerinden aidat borcu
0grenme, 0deme vb. online islemlerini yapabilmektedir.

- Online Belge Talebi: Oda Sicil Kayit Sureti (Tiirkce-ingilizce), Faaliyet Belgesi
(Tiirkge-Ingilizce), Yerli istekli Belgesi, Ticari Ehliyet Belgesi, Bag-Kur Sigortalilik
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belgesi, Miiteahhitlik Yap1 Sicil Belgesi, Oda Sicil Thale Durum Belgesi, Oda Sicil
Onayl Tiirkiye Ticaret Sicili Gazetesi sureti, Mense Sahadetnamesi, A TR, EUR1, Tasit
Onay Belgesi, Form A, EUR. MED belgeleri odamiz internet sitesinden imzali bir
sekilde isteyen iiyelerimize ulasmaktadir. Boylece odamizca verilen belgelerin genelinin
odamiza gelmeden online olarak istenmesine olanak saglanmistir.

- Firma Rehberi: Odamiz internet sayfasinda “Firma Rehberi” baglikli bir boliim
yer almakta olup, Bu boliimde odamiza kayitl iiyelerimizin firma bilgileri veri tabanina
girilmekle ve firmalarin tanitimina imkan saglanmaktadir. Bu béliimde sektorlere gore
arama yapilabileceginden istenen sektorlere iliskin sirketlerin bilgilerine ulasabiliriz.

- Insan Kaynaklar1 Tlanlari: Internet sitemizde yer alan bu boliimde ise
tiyelerimiz aradiklar1 personelle ilgili ilanlarin1 verebilmektedir. Ayrica is arayan
kisilerin ilanlarin1 da inceleme imkani sunmugtur. Diger bir deyisle isveren is arayan
bulusmasina olanak saglanmaistir.

- Goriis Bildirim Formu: Odamiz internet sitesinde “Goriis Bildirim Formu”
boliimii adl1 bir boliim olusturulmus olup, bu béliimde iiyelerimizin giindemde yer alan
kanun, yonetmeliklerle ilgili diisiincelerini ve Onerilerini odamiza iletebiliriz.

- Duyurular: Konya Ticaret Odasinin bilgilendirme semineri, egitim, toplanti,
rapor v.b. gibi  biitin faaliyetleri KTO internet sayfasindan {iyelerimize
duyurulmaktadir. Ayrica KTO e- mail bankasina liye olan firma sahiplerine odamiz
bilgilendirme duyurularmi yapmaktadir. Uyelerimizin iletisim bilgilerini internet
sitemizde yer alan “Uye Bilgi Giincelleme Formu” ile diizenli araliklarla giincellemeleri

gerekmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

KONYA TiCARET ODASINDA MUSTERI BEKLENTI VE
ALGILAMALARINA ILISKIN BIR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN TANIMI

Bu kisimda Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi'ne bagli ve kamu kurumu
niteliginde bir meslek kurulusu olan Konya Ticaret Odasi’nin hizmetlerinden yararlanan

miikellefler {izerinde yapilan aragtirma tizerinde durulacaktir.

4.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Teknolojide meydana gelen gelismeler, insanlarin refah diizeyinin giderek artmasi
ve tliketici bilincinde meydana gelen degisiklikler hizmet sektoriiniin anlam ve dnemini
giderek daha da on plana ¢ikarmaktadir. Giiniimiizde hizla artan rekabet kosullariyla
birlikte hemen hemen tiim sektorlerde nitelikli ve kaliteli hizmet {iretmek daha da
onemli bir hal almaya baslamistir. Bu nedenle kaliteli hizmet iiretmek isletmelerin
giincel sorunlari arasinda yer almaktadir.

Her gegen giin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin ortaya ¢ikmasi Ticaret
Odalarinin yenilenmesini ve gelistirilmesini zaruri hale getirmistir. Birbirinden farkli
hizmeti bir arada ve ayni anda sunma cabasi i¢indeki Odalar da hizmetin sunumu
onemlidir. Bu nedenle c¢alismada Ticaret Odalarinda hizmet kalitesi konusu
incelenmistir. Hizmet kalitesi gerek 6zel sektdr kuruluslari, gerek kamu kuruluslari,
gerekse Ticaret Odalar1 gibi yar1 resmi Orgiitlerin kar amacgh ya da amagsiz her orgiitiin
yararlanabilecegi bir ¢erceve niteligindedir.

Aragtirmanin ana amaci, KTO tarafindan iiyelerine sunulan hizmetin kalite
diizeyinin Ol¢lilmesi amacglanmaktadir. Bunun yani sira ulasilmak istenilen iki alt
amacgtan da bahsedilebilir. Hizmet kalitesi boyutlarinin KTO miisterileri i¢in 6nem
derecelerini belirlemektir. Ikinci alt amag ise belirlenen bu 6nem derecelerine gore
kalite diizeyini ylikseltmek i¢in hangi boyuta ya da boyutlara oncelik verilmesi ve

lyilestirme yapilmasi gerektigini saptamaktir.
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4.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

H;. Uyelerin cinsiyetleri ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi
arasinda farklilik yoktur.

H,. Uyelerin medeni durumlan ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda farklilik yoktur.

H;. Uyelerin gelir durumlar ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi
arasinda farklilik yoktur.

Hy: Uyelerin egitim durumlan ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda farklilik yoktur.

Hs. Algilanan hizmet kalitesi ile KTO {iye tatmini arasinda anlamli pozitif bir

iliski vardir.

4.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirmada, Konya Ticaret Odasi tarafindan sunulan hizmetin kalitesini
Olciilmesi konusunda iiyelerinin goriis ve diisiincelerini saptamak amaciyla anket
calismasi yapilmistir. (Ek-1).

Bu arastirmada Hizmet kalitesini anlamaya, hizmet kalitesinin problemlerine, bu
problemlerin nedenlerini saptamaya ve hizmetin kalitesini 6l¢cmeye dayali Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan ABD’de gelistirilen ¢ok kapsamli bir 6l¢iim modeli olan,
Servqual Modeli kullanilacaktir. Algilanan hizmet kalitesi ile beklenilen hizmet kalitesi
arasindaki farklarin olgiilmesi esasina dayanan Servqual olarak adlandirilan modelde
KTO iiyelerinin algiladiklar1 hizmet kalitesini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesi
Olctimlenmeye calisilacaktir. Arastirmamizda en sik rastlanan ve kabul goren
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin tespit ettigi boyutlar kullanilacaktir. Bu boyutlar;

Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Empati ve Giiven boyutlaridir.

4.4.1. Veri Toplama Yontemi

Aragtirma KTO’nun iiyelerine uygulanmistir. Biitiin iiyelere ulagsmak miimkiin

olmadigindan KTO’ nun tiyeleri arasindan rastlantisal se¢im yapilmis ve “bire-bir anket
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uygulama” yontemi uygulanmistir. Anketler 6nceden hazirlanmis olup, KTO’ya gelen
tiyelere anket sorulari sorulup veriler toplanmagtir.

Anket bes boliimden olusmakta olup, Birinci boliimde yas, cinsiyet gibi
demografik 6zellikler sorulmustur.

Ikinci boliimde ise, Ticaret Odalarma iliskin likert dlgek kullanilarak 1-Hig
Katilmiyorum, 5-Tamamen katiliyorum anlamina gelmektedir). Ideal Ticaret
Odalarindan tiyelerinin beklentileri sorulmustur.

Ucgiincii boliimde, bes adet hizmet kalitesi boyutlarmmn toplami1 100 olacak sekilde
isimleri belirtilmeden puanlandirilmistir.

Dordiincii boliimde, KTO’da verilen hizmetler goz 6niinde bulundurularak 21 adet
ozellige 5°li anket lizerinden puan verilmistir.

Son bolimde ise liyelere KTO’nun vermesini istediginiz hizmetlerin neler

olduguna dair agik uglu sorular sorulmustur.

4.4.2. Ornekleme Yontemi

Iki hafta boyunca hafta ici her giin tesadiifii secilmis zamanlarda anket
uygulanmigtir.

Anketin bes boliim olmasi ve cevaplamada karsilasilan giicliikler nedeniyle anket
sayist 130 ile smirlt tutulmus, ancak 30 kisinin sorulara tam cevap vermemesinden
dolayr uygulanan kisi sayis1 100’e diismiistiir. Uye memnuniyetinin belirlenmesinde
frekans dagilimi, farkliliklarin tespitinde ise t testi ve anova (F) testi analizleri
yapilmustir. Analizlerin tamaminda yanilma diizeyi %5 kabul edilerek p<0.05 degeri
istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir. Aragtirmanin Degerlendirmesinde SPSS for
Windows 14.0 ( Statistical Program for Social Science) paket programi %95
giivenilirlik diizeyinde kullanilmistir. Giivenilirlik sonucu Cronbach Alfa katsayisi

hesaplanarak verilmistir.

4.5. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESI

Bu bolimde Konya Ticaret Odas1 iiyelerinin hizmetlerden yararlanma

diizeyindeki aragtirma bulgular1 degerlendirilecektir.
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Burada ilk olarak demografik 6zellikler ardindan ise beklenen ve algilanan hizmet

kalitesi boyutlar1 degerlendirilecektir

4.5.1. Arastirmada Kullanilan Servqual Olgeginin Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik analizinde Cronbach Alfa denilen katsay1r hesaplanilir. Cronbach
Alfa, toplamlar lizerine kurulu dlgeklere dayali araglarin giivenilirligini hesaplamada
kullanilir. Alfa katsayisinin degerlendirilmesi agagidaki gibidir;

00.0 < a <0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

0.40 <0 <0.60 ise 6lcek diisiik giivenilirliktedir.

0.60 < a < 0.80 ise dlgek oldukea giivenilirdir.

0.80 < a < 1.00 ise 6l¢cek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Yukardan da anlasilacagi lizere katsayir bire yaklastikga Olgegin gilivenilirligi
artmaktadir. Bu ag¢idan alfa katsayilar1 ele alindiginda Servqual o6lgeginin yiiksek

derecede giivenilir oldugu sdylenebilir.

4.5.2. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Anket formunun ilk boliim sorularinda yer alan katilimcilarin cinsiyetleri
belirlenmeye calisilmistir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimlar1 Tablo 6’da gdsterilmistir.

Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,
- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,
- Cevap veren katilimcilarin %22’si kadin, %78 sinin erkek oldugu,

- Cevap vermeyen katilime1 sayisinin olmadigr goriilmektedir.
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Tablo 6. Katihmcilarin Cinsiyetleri

Cinsiyet Say1 (n) Yiizde (%)

Kadin 22 22,0

Erkek 78 78,0

TOPLAM 100 100,0
Cinsiyet

mKadin ®Erkek

Sekil 2. Katimeilarin Cinsiyetleri
Anket formunun ilk bdliim sorularinda yer alan katilimcilarin medeni durumlarini
belirlenmeye ¢alisilmistir Katilimcilarin  medeni durum dagilimlar1 Tablo 7’de

gosterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,
- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimcilarin %63’simin evli, %18’sinin bekar,
%0,6’linlin dul, %0,11’inin de bosanmis oldugu,

- Cevap vermeyen katilimci sayisinin olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 7. Katimcilarin Medeni Durumu

Medeni Durum Say1 (n) Yiizde (%)
Evli 63 63,0

Bekar 18 18,0
Bosanmis 11 11,0

Dul 6 6,0
TOPLAM 100 100,0

Medeni Durum

mEvli mBekar ®mDul ®Bosanmis

Sekil 3. Katihmcilarin Medeni Durumu
Anket formunun ilk bolim sorularinda yer alan katilimcilarin egitim diizeyi
belirlenmeye c¢alisilmigtir. Katilimeilarin  egitim  durumu  dagilimlar1 Tablo 8’de

gosterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,
- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimcilarin % 8 *unun ilkokul Mezunu, %12’sinin Orta
ve Dengi Okul Mezunu, %32’sinin Lise ve Dengi Okul Mezunu,

- %31’inin Universite ve Yiiksek Okul Mezunu, %13 {iniin Lisans Ustii
Mezunu oldugu, %4 iiniin Doktora Mezunu oldugu,

- Cevap vermeyen katilimei sayisinin olmadigi goriilmektedir.
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Tablo 8. Katihmcilarin Egitim Diizeyi

\

Egitim Diizeyi Say1 (n) Yiizde (%)
Lise veya Dengi 32 32,0
Lisans veya Yiiksekokul 31 31,0
Lisans Ustii 13 13,0
Ortaokul veya Dengi 12 12,0
[kokul 8 8,0
Doktora 4 4.0
TOPLAM 100 100,0
Egitim Diizeyi

m ilkokul m Ortaokul veya Dengi

m Lise veya Dengi m Lisans veya Yiiksekokul

m Lisans Ustii = Doktora

4% 8%

Anket formunun ilk boliim sorularinda yer alan katilimcilarin gelir diizeyi

belirlenmeye ¢alisilmistir. Katilmeilarin - gelir  diizeyi dagilimlar1 Tablo 9°’da

Sekil 4. Katihmcilarin Egitim Diizeyi

gosterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,

- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimcilarin % 22’°sinin kendisini diigiik gelir seviyesinde
gordiigii, %56’sinin Orta gelir seviyesinde gordiigii ve %22’sinin kendisini diisiik gelir

seviyesinde gordiigii,
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- Cevap vermeyen katilime1 sayisinin olmadigr goriilmektedir.

Tablo 9. Katihmcilarin Gelir Diizeyi

Ekonomik Olarak kendinizi hangi gelir diizeyinde Say1 (n) | Yiizde (%)
goriiyorsunuz?
Orta 56 56,0
Yiiksek 22 22,0
Diistik 22 22,0
TOPLAM 100 100,0

Ekonomik Olarak kendinizi hangi
gelir diizeyinde goruyorsunuz?

m Diigsiik ®mOrta ® Yiiksek

Sekil 5. Katihmceilarin Gelir Diizeyi
Anket formunun ilk boliim sorularinda yer alan katilimcilarin yararlandiklari oda

hizmetleri belirlenmeye c¢alisilmistir. Katilimcilarin yararlandiklart oda hizmetleri

dagilimlar1 Tablo 10°da gosterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu
- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu
- Cevap vermeyen katilimci sayisinin olmadig goriilmektedir.

- “Sicil Tescil ve Kayit islemleri” hizmetinin, cevap veren katilimcilarin en ¢ok

yararlandig1 hizmet oldugu goriilmektedir. Diger hizmetlerin yararlanan katilime1

sayisina gore sirast:
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e Ticaret Sicil Belge Islemleri
e Fuar Organizasyonlari

e Kapasite Raporu

¢ Aylik Gazete Hizmeti

e Ekspertiz Islemleri

o Yurt Dis1 Gezileri

e Egitim Seminer Faaliyetleri

e Online Hizmetler

Katilimeilarin hi¢ yararlanmadigi hizmetler ise “Belge Islemleri” ve “Indirim

Saglayan Kuruluslar” oldugu goriilmektedir

Tablo 10. Katilimcilarin Yararlandiklar1 Oda Hizmetleri

Yaralandiginiz Oda Hizmetleri (Birden fazla isaretleye Say1 Yiizde
bilirsiniz) (N) (%)

Sicil tescil veya Kayit iglemleri 70 70

Fuar Organizasyonlari 51 51

Kapasite Raporu 37 37

Aylik Dergi Hizmeti 24 24

Expertiz Islemleri 23 23

Yurtdis1 Is Gezileri 22 22
Egitim, Seminer Faaliyetleri 12 12
Online Islemleri 8 8
Indirim Saglayan Kuruluslar 0 0
Belge Islemleri 0 0
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Yaralandigimiz Oda Hizmetleri

B Sicil tescil veya Kayit islemleri m Belge Islemleri

m Kapasite Raporu m Expertiz Islemleri

m Egitim, Seminer Faaliyetleri ™ Aylik Dergi Hizmeti
Online Islemleri Yurtdisi Is Gezileri

11%

Sekil 6. Katihmcilarin Yararlandiklar1 Oda Hizmetleri

Anket formunun ilk bolim sorularinda yer alan katilimcilarin Konya Ticaret
Odasina ugrama siklig1 belirlenmeye calisilmistir. Katilimcilarin Konya Ticaret Odasina

ugrama siklig1 dagilimlar1 Tablo 11°de gosterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,

- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimceilarin %7’sinin yaklasik alt1 ayda bir, %44 tinlin

yaklasik ayda bir, %17’sinin yaklasik iki haftada bir, % 30’unun yaklasik

haftada bir, %2’sinin yaklagik haftada 2-4 defa arasinda Ticaret Odasina
ugradiklari,

- Cevap vermeyen katilimci sayisinin olmadig goriilmektedir.
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Tablo 11. Katihmcilarin Odaya Ugrama Sikhigi

KTO’ya ne kadar sikhkla ugruyorsunuz? Say1 (n) Yiizde (%)
Ayda Bir 44 44,0
Haftada bir 30 30,0
Iki Haftada Bir 17 17,0
Alt1 Ayda Bir 7 7,0
Haftada 2-4 defa 2 2,0
TOPLAM 100 100,0

KTO’ya ne kadar sikhikla
ugruyorsunuz?

m Haftada bir ® Haftada 2-4 defa = iki Haftada Bir ® Ayda Bir ® Alt1 Ayda Bir

0,

Sekil 7. Katilmcilarin Odaya Ugrama Sikhgi

Anket formunun ilk béliim sorularinda yer alan katilimcilarm Internet kullanip
kullanmadiklarin1 ~ belirlenmeye  calisilmistir.  Katilmeilarm — Internet  kullanip

kullanmadiklarin1 dagilimlar1 Tablo 12°de gdsterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,
- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimcilarin %95’ inin interneti kullandig1, %35’inin

internet kullanmadigi,

- Cevap vermeyen katilime1 sayisinin olmadigi goriilmektedir.
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Tablo 12. Katihmcilarin internet Kullanimi

Internet kullaniyor musunuz? Say1 (n) Yiizde (%)
Evet 95 95,0
Hayir 5 5,0
TOPLAM 100 100,0

Internet kullantyor musunuz?

E Evet ®Hayir

5%

Sekil 8. Katihmcilarin Internet Kullanimi
Anket formunun ilk boliim sorularinda yer alan katilimcilarin internet kullanma
sikhigr kullanmadiklarini belirlenmeye calisilmistir. Katilmeilarin Internet kullanma

dagilimlar1 Tablo 13’de gosterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,

- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimcilarin %1,0’inin yaklasik alt1 ayda bir, %5.2” sinin
yaklagik ayda bir, %4.2’inin yaklasik iki haftada bir, % 85.4’{iniin

yaklagik haftada bir, %4.2’sinin yaklasik haftada 2-4 defa arasinda internete
girdigi,

- Cevap vermeyen katilimci sayisinin olmadigi goriilmektedir.
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Tablo 13. Katihmeilarin internet Kullanma Sikhg

Interneti ne Sikhkla Kullaniyorsunuz? Say1 (N) | Valid Yiizde (%)
Haftada bir 82 85,4
Ayda Bir 5 5,2
Haftada 2-4 defa 4 4,2
Iki Haftada Bir 4 4,2
Alt1 Ayda Bir 1 1,0
TOPLAM 96 100,0

Interneti ne Siklikla Kullaniyorsunuz?

® Haftada bir ™ Haftada 2-4 defa = iki Haftada Bir ® Ayda Bir ® Alt1 Ayda Bir

4 5% 1%

4%

Sekil 9. Katiimcilarin internet Kullanma Sikhig
Anket formunun ilk bolim sorularinda yer alan katilimcilarin Konya Ticaret
Odasinin web sitesine ugrama sikligi belirlenmeye g¢aligilmistir. Katilimcilarin Konya

Ticaret Odasinin web sitesine ugrama sikligir Tablo 14’de gdsterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 97oldugu,

- Soruya cevap veren 97 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimcilarin %8.2’sinin yaklasik alt1 ayda bir, %38,1’inin yaklasik
ayda bir, %21,6’sinin yaklagik iki haftada bir, % 32,0’ 1nin yaklasik haftada bir, Konya
Ticaret Odas1 Web sayfasina ugradiklari,

- Cevap vermeyen katilimci sayisinin 3 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 14. Katihmcilarin internet Ziyaret Sikhig

KTO’nun internet sitesini ne siklikla ziyaret Sayi(n) | Yiizde (%)
ediyorsunuz?
Ayda Bir 37 38,1
Haftada Bir 31 32,0
Iki Haftada bir 21 21,6
Alt1 Ayda Bir 8 8,2
TOPLAM 97 100,0

KTO’nun internet sitesini ne siklikla
ziyaret ediyorsunuz?

m Haftada Bir ~ m Iki Haftada bir Ayda Bir m Alt1 Ayda Bir

38% .

Sekil 10. Katihmeilarin internet Ziyaret Sikhig

Anket formunun ilk bolim sorularinda yer alan katilimcilarin Konya Ticaret
Odasindan memnuniyet derecesi belirlenmeye c¢alisilmistir. Katilimcilarin  Konya

Ticaret Odasindan memnuniyet derecesi Tablo 15°de gosterilmistir. Bu tablodan;

- Soruya cevap verme oraninin % 100 oldugu,

- Soruya cevap veren 100 kisi oldugu,

- Cevap veren katilimcilarin % 6’sinin hi¢ memnun olmadigi, %10’unun az
memnun oldugu, %35’inin kismen memnun oldugu, %29’unun olduk¢ca memnun
oldugu, %20’sinin biiyiik dl¢iide memnun oldugu

- Cevap vermeyen katilime1 sayisinin olmadigr goriilmektedir.
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Tablo 15. Katimcilarin Memnuniyet Derecesi

Genel olarak KTO’nun hizmetlerinden memnun

Say1 (n) | Yiizde (%)
musunuz?

Biiyiik Ol¢iide Memnunum 20 20,0
Olduk¢a Memnunum 29 29,0
Kismen Memnunum 35 35,0

Az Memnunum 10 10,0
Hi¢ Memnun degilim 6 6,0
TOPLAM 100 100,0

6%

E Kismen Memnunum B Az Memnunum
Hi¢ Memnun degilim B Olduk¢a Memnunum
m Biiyiik Olgiide Memnunum

Genel olarak KTO’nun hizmetlerinden
memnun musunuz?

Sekil 11. Katilmcilarin Memnuniyet Derecesi
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4.5.3 Beklenen Hizmet Kalitesi Ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki
Farklar

Tablo 16. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

N Cronbach's Alpha

Faktorler (Sayr) Katsayisi
Ideal Ticaret Odas1 Fiziksel
; 4 0,988
Ozellik
Ideal Ticaret Odasi
7 0,962
Giivenirlik
Ideal Ticaret Odas1 Empati 5 0,954
Ideal Ticaret Odasi Heveslilik 2 0,975
Ideal Ticaret Odas1 Giiven 3 0,943
Konya Ticaret Odasi Fiziksel
; 4 0,409
Ozellik
Konya Ticaret Odas1
7 0,981
Giivenirlik
Konya Ticaret Odas1 Empati 5 0,966
Konya Ticaret Odas1
2 0,983
Heveslilik
Konya Ticaret Odas1 Giiven 3 0,953

. 4 sorudan olusan Ideal Ticaret Odasi Fiziksel Ozellik Olgegi I¢in
Giivenirlik Katsayist (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,988 olarak elde edilmistir.
Sorularin giivenirligi %98,8 ve oldukg¢a glivenilir bulunmustur.

. 7 sorudan olusan Ideal Ticaret Odas1 Giivenirlik Olgegi I¢in Giivenirlik
Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,962 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %96,2 ve oldukea giivenilir bulunmustur.

. 5 sorudan olusan Ideal Ticaret Odasi Empati Olgegi Icin Giivenirlik
Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,954 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %95,4 ve oldukca giivenilir bulunmustur.

. 2 sorudan olusan Ideal Ticaret Odas1 Heveslilik Olgegi icin Giivenirlik
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Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,975 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %97,5 ve oldukea giivenilir bulunmustur.

. 3 sorudan olusan Ideal Ticaret Odast Giiven Olgegi Igin Giivenirlik
Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,943 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %94,3 ve olduk¢a giivenilir bulunmustur.

. 4 sorudan olusan Konya Ticaret Odasi Fiziksel Ozellik Olgegi Igin
Giivenirlik Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,409 olarak elde edilmistir.
Sorularin giivenirligi %40,9 ve giivenilirligi diisiik bulunmustur.

. 7 sorudan olusan Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik Olgegi I¢in Giivenirlik
Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,981 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %98,1 ve oldukea giivenilir bulunmustur.

. 5 sorudan olusan Konya Ticaret Odas1 Empati Olgegi i¢in Giivenirlik
Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,966 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %96,6 ve oldukga giivenilir bulunmustur.

o 2 sorudan olusan Konya Ticaret Odas1 Heveslilik Olgegi I¢in Giivenirlik
Katsayis1 (Cronbach's Alpha Katsayisi) 0,983 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %98,3 ve oldukga giivenilir bulunmustur.

. 3 sorudan olusan Konya Ticaret Odast Giiven Olgegi Icin Giivenirlik
Katsayist1 (Cronbach's Alpha Katsayis1) 0,953 olarak elde edilmistir. Sorularin
giivenirligi %95,3 ve oldukca giivenilir bulunmustur.
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Tablo 17. Beklenen Hizmet Kalitesi Ve Algillanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

Puanlari-1
Ideal Ticaret Odasi Fiziksel Pearson Correlation 0.327
Ozellik* Konya Ticaret Odas1 Sig.(p) 0,001

Fiziksel Ozellik

Ideal Ticaret Odas1 Giivenirlik* Pearson Correlation -0,014
Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik Sig.(p) 0,888
Ideal Ticaret Odas1 Empati* Konya Pearson Correlation 0,002
Ticaret Odas1 Empati Sig.(p) 0,986
Ideal Ticaret Odast Heveslilik* Pearson Correlation 0,016
Konya Ticaret Odas1 Heveslilik Sig.(p) 0,877
Ideal Ticaret Odas1 Giiven* Konya Pearson Correlation 0,025
Ticaret Odas1 Giiven Sig.(p) 0,803

- ideal Ticaret Odas1 Fiziksel Ozellik ile Konya Ticaret Odasi Fiziksel Ozellik
arasindaki iligski i¢cin Pearson Korelasyon testi yapilmistir ve test sonucunda pozitif
yonde %32,7° lik bir iliski tespit edilmistir. p=0,001 < 0,05 oldugu igin ideal Ticaret
Odas1 Fiziksel Ozellik ile Konya Ticaret Odasi Fiziksel Ozellik arasinda anlamli
iliskinin oldugu sdylenebilir.

- Ideal Ticaret Odas1 Giivenirlik ile Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik arasindaki
iliski icin Pearson Korelasyon testi yapilmistir ve test sonucunda negatif yonde %1,4’
liik bir iligki tespit edilmistir. p=0,888>0,05 oldugu icin Ideal Ticaret Odas1 Giivenirlik
ile Konya Ticaret Odas1 Glivenirlik arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 sdylenebilir.

- 1deal Ticaret Odas1 Empati ile Konya Ticaret Odas1 Empati arasindaki iliski i¢in
Pearson Korelasyon testi yapilmistir ve test sonucunda pozitif yonde %0,2” lik bir iliski
tespit edilmistir. p=0,986>0,05 oldugu icin Iideal Ticaret Odast Empati ile Konya
Ticaret Odas1 Empati arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 sdylenebilir.

- Ideal Ticaret Odas1 Heveslilik ile Konya Ticaret Odas1 Heveslilik arasindaki
iliski i¢cin Pearson Korelasyon testi yapilmistir ve test sonucunda pozitif yonde %1,6 lik
bir iligki tespit edilmistir. p=0,877>0,05 oldugu icin ideal Ticaret Odas1 Heveslilik ile

Konya Ticaret Odas1 Heveslilik arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 sdylenebilir.
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- Ideal Ticaret Odas1 Giiven ile Konya Ticaret Odas1 Giiven arasindaki iliski i¢in
Pearson Korelasyon testi yapilmistir ve test sonucunda pozitif yonde %2,5” lik bir iligki
tespit edilmistir. p=0,803>0,05 oldugu icin Ideal Ticaret Odas1 Giiven ile Konya Ticaret

Odas1 Giiven arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 s6ylenebilir.

Bu sonuclardan hareketle “H;. Uyelerin cinsiyetleri ile kalite boyutlar1 bazinda

algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik yoktur.” Hipotez ret edilmistir.
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Tablo 18. ifadeler Bazinda Servqual Skorlar

ifade Algilama | Beklenti | Fark

1 Eks.lkS.IZ Ticaret Odalart modern goriiniimlii donanima 3,510 4184 | -0.673
sahiptir.

) Muke.m.mel Ticaret Odalarmin hizmet binalari gorsel olarak 3.520 4184 | 0,663
cekicidir.

3 | Ticaret Odalarinin ¢alisanlarinin goriiniisleri sik olmalidir. 3,500 4,173 | -0,673

4 Ticaret Oda.lar.l‘mn dergi, kltap'gl.k .Vb. hizmete eslik eden 3.755 4133 | 0378
malzemeleri gorsel olarak cekicidir.

5 Tlc.aret O(.la'larl s0z verdikleri hizmeti s6z verdikleri zamanda 3.449 4.745 11,296
yerine getirirler.

6 Ticaret Odz.ilarl b1r'uyen1n"oda ile ilgili sorunu oldugunda, bu 3.459 4735 | 1276
problemleri hassasivyetle cozmeye calismalidir.

7 | Ticaret Odalar ilk seferde dogru hizmet verir. 3,347 4,755 -1,408

g Tnlca{e't Odalar1 hatasiz hizmet islemlerini istikrarli olarak 3337 4.735 11,398
stirdiirtir.

9 Ticaret Od.alarlnlg '(;ahsft'nl'arl"uyelere hizmetin tam olarak ne 3.439 4704 | -1.265
zaman yerine getirilecegini soylerler.

10 Ticaret Od.a.larlnlvl? (;.alisanlan iyelere hizmetin tam olarak ne 3.439 4604 | 1255
zaman getirilecegini sOvlerler.

11 | Ticaret Odalarinin ¢alisanlar iiyelere hizli hizmet verirler. 3,429 4,684 -1,255

12 Ticaret (')dala.rlgln caliganlar1 liyelere her zaman yardim 3.459 4604 | 1235
etmeye isteklidirler.

13 Ticaret Odalarinin ¢aliganlari 1i}./e1.er1n1n isteklerine yanit 3.459 4,663 1,204
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Ticaret Odalarinin ¢alisanlarinin davraniglar iiyelerde giiven 3.469 4663 | -1.194
duygusu uyandirir.

15 T.1caret Odalarmin iiyeleri hizmet alirken kendilerini glivende 3.449 4604 | 1245
hissederler.

16 Ticaret Odalarinin ¢aliganlari iiyelere karsi her zaman giiler 3316 4724 | -1.408
yizle saygili olarak davranirlar.

17 Ticaret Odalagnlg (;ahse%nlz.irl iiyelerinin sorunlarini 3378 4755 1378
yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

18 | Ticaret Odalarm iiyelerine birebir ilgi gosterir. 3,255 4,673 | -1,418

19 Ticaret Odalarinin tiyelere kisisel ilgi gosteren caliganlari 3.286 4663 | 1378
vardir.

20 Ticaret Odalari iiyelerinin ¢ikarlarin1 cani1 goniilden korurlar.

3276 | 4,663 | -1,388

21 Ticaret Odalarinin ¢alisanlari {iyelerin 6zel ihtiyaglarin

anlarlar. 3,276 4,663 -1,388

Uyelerin Ticaret Odalar1 hizmetlerine yonelik en yiiksek beklentisi “Giiven”
boyutu altinda 17. ifadede (Ideal Ticaret Odalarmnin calisanlari iiyelerinin sorunlarini

yanitlayacak bilgiye sahiptirler.) yer almistir. Bu ifadenin ortalama skoru 4.75tir.

86



Uyeler oncelikli olarak hizmet faaliyetini yiiriiten personelin sorularina cevap

verebilecek yeterlilikte olmasini beklemektedir.

Uyelerin Ticaret Odalar1 hizmetlerine yonelik en diisiik beklentisi “Fizikse
Ozellikler” boyutu altinda 4. Ifadede (Ticaret Odalarinin dergi, kitapgik, vb. eslik eden
malzemeleri gorsel olarak cekicidir.) yer almistir. Bu ifadenin ortalama skoru 4.13’tiir.
Bu durumda {iyeler dergi, kitapcik v.b kullanilan gorsel malzemelere i¢in daha az

beklenti i¢inde olduklari ortaya ¢ikmustir.

Uyelerin Ticaret Odalar1 hizmetlerine yonelik en yiiksek algi beklentisi “Fizikse
Ozellikler” boyutu altinda 4. ifadede (Ticaret Odalarmin dergi, kitapgik, vb. eslik eden
malzemeleri gorsel olarak g¢ekicidir.) yer almistir. Bu durum tiyelerin dergi brosiir ‘den

memnuniyet duydugunu gostermektedir.

Uyelerin Ticaret Odalar1 hizmetlerine yénelik en diisiik algi beklentisi “Empati”
boyutu altinda 18. ifadede (Konya Ticaret Odasi iiyelerine birebir ilgi gdsterir.) yer
almistir. Bu durum calisan personelin iiyeler tarafindan birebir ilgi gostermedigini

ortaya koymaktadir.
Asagidaki tablolarda kullanilan

Puan 1: Ticaret Odas1 Fiziksel Ozellikler
Puan 2: Ticaret Odas1 Giivenilirlik

Puan 3: Ticaret Odas1 Heveslilik

Puan 4: Ticaret Odas1 Giiven

Puan 5: Ticaret Odas1 Empati
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Tablo 19. Cinsiyet Degiskenine Gore Servqual Puanlarinin Degisip Degismediginin

Belirlenebilmesi icin Yapilan t —Testi

o t-testi Sig. (p-
Cinsiyet N | Ortalama | Std. Hata

degeri)
Kadin 22 | 15,0000 | 0,93048 | 0,980 0,330
Fiziksel ozellik
Erkek 74 | 13,7703 | 0,62484
Kadin 22 | 24,3636 | 1,20163 | 0,471 0,638
Glvenirlik
Erkek 74 | 23,5811 | 0,83051
Kadin 22 | 20,2273 | 0,22727 | -0,719 0,474
Heveslilik
Erkek 74 | 21,2162 | 0,74404
Kadm 22 | 20,4545 | 0,56110 | 0,607 0,545
Giiven
Erkek 74 | 19,7973 | 0,56459
Kadm 22 | 20,0000 | 0,87039 | -0,817 0,416
Empati

Erkek 74 | 21,3514 | 0,86210

Konya Ticaret Odas1 Kadin 22 | 13,4545 | 0,61976 | -1,15 0,253

Fiziksel 6zellik Erkek 78 | 14,5513 | 0,47468
Konya Ticaret Odasi Kadin 22 | 23,9545 | 1,25439 | 0,048 0,962
Giivenirlik Erkek 77 | 23,8831 | 0,70879
Konya Ticaret Odasi Kadin 22 | 17,0000 | 0,87535 | 0,216 0,829
Empati Erkek 78 | 16,7692 | 0,51028
Konya Ticaret Odas1 Kadin 22 | 6,6818 | 0,38017 | 0,457 0,649
Heveslilik Erkek 78 | 6,4744 | 0,21570
Konya Ticaret Odas1 Kadin 22 | 10,3636 | 0,51617 | 0,216 0,830
Giiven Erkek 78 | 10,2308 | 0,29250

Kadin 22 | 6,6364 | 031926 | 0,385 0,701
Erkek 78 | 6,4872 | 0,18497

Genel Sekreterlik

Kadmn 22 | 7,3636 | 0,29823 | 0,728 0,468
Erkek 78 | 17,1026 | 0,17078

Ticaret Sicil Servisi

Kadin 22 | 6,2727 | 0,36147 | 0,108 0,914
Erkek 78 | 6,2308 | 0,17872

Dis Ticaret Servisi
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Tablo 19°un Devam

Kadin 22 | 6,1364 | 0,40181 | 0,378 0,706
Erkek 78 | 5,9744 | 0,19736

Muhasebe Servisi

Personel Yazi Isleri ve Kadmn 22 6,0455 0,40813 | -0,269 0,789
Bilgilendirme Servisi Erkek 78 | 6,1538 | 0,18072

Kadin 22 | 6,6364 | 0,30540 | 0,783 0,435
Erkek 78 | 6,3590 | 0,16722

Oda Sicil Servisi

Kadin 22 | 5,4091 | 0,45896 | -0.,43 0,668

I¢ Ticaret Servisi
Erkek 78 5,6026 0,20101

Meslek Komiteleri Kadin 22 | 6,1818 | 0,34589 | 0,594 0,554

Servisi Erkek 78 | 5,9487 | 0,18421

Basin Ve Halkla Kadin 22 | 59091 | 0,39427 | -0,13 0,897
Mliskiler Servisi Erkek 78 | 5,9615 0,18379

Ekonomik Arastirma Kadin 22 | 6,3182 | 0,33797 | 0,164 0,870
Ve Proje Servisi Erkek 77 | 6,2597 | 0,16369
Kadin 22 | 5,4545 | 0,44976

Hukuk Miisavirligi -0,966 0,337

Erkek 78 | 5,8590 | 0,18314

Bulgulara gore yukaridaki tabloda tiim degiskenlere (Puan 1, Puan 2, Puan 3,
Puan 4, Puan 5, Konya Ticaret Odasi Fiziksel Ozellik, Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik,
Konya Ticaret Odasi Empati, Konya Ticaret Odas1 Heveslilik, Konya Ticaret Odasi
Giiven, Genel Sekreterlik, Ticaret Sicil Servisi, Dis Ticaret Servisi, Muhasebe Servisi,
Personel Yazi Isleri ve Bilgilendirme Servisi, Oda Sicil Servisi, I¢ Ticaret Servisi,
Meslek Komiteleri Servisi, Basin Ve Halkla Iliskiler Servisi, Ekonomik Arastirma Ve
Proje Servisi, Hukuk Miisavirligi) iliskin p-degeri>0,05 oldugu i¢in cinsiyetin tiim bu
degiskenler iizerinde bir etkisinin olmadig1 (veya baska bir deyisle erkek ve kadinlar
arasinda tiim bu degiskenler agisindan bir farkliligin olmadig) tespit edilmistir.

“H;. Uyelerin cinsiyetleri ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi

arasinda farklilik yoktur.” Hipotezi bu sonuglardan hareketle kabul edilmistir.
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Tablo 20. Medeni Durumlarina Gore Servqual Puanlari icin Yapilan Varyans

Analizi
Medeni Sig. (p-
N Ortalama | Std. Hata F-Testi
Durum degeri)

Evli 61 13,0328 ,67426
Fiziksel Bekar 17 15,5882 1,03986

, . 1,744 0,147
Ozellikler Dul 6 17,5000 1,70783
Bosanmis 10 14,8889 1,93968
Evli 61 24,1967 ,92943
Bekar 17 22,6471 1,29462

Giivenilirlik 0,664 0,619
Dul 6 20,8333 ,83333
Bosanmis 10 25,5556 | 2,93972
Evli 61 20,9016 17977
Bekar 17 21,1765 1,09556

Heveslilik 0,379 0,823
Dul 6 19,1667 ,83333
Bosanmis 9 22,2222 | 2,37333
Evli 61 19,8361 ,65042
Bekar 17 20,5882 ,58824

Giiven 0,136 0,968
Dul 6 19,1667 ,83333
Bosanmis 9 20,0000 1,66667
Evli 61 21,5574 ,99549
Bekar 17 20,0000 ,85749

Empati 0,696 0,597
Dul 6 23,3333 3,33333
Bosanmis 9 18,3333 1,17851
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Tablo 20°nin Devami

K Evli 63 14,7460 ,55932
onya
Ticaret Odasi Bekar 18 14,0000 ,58856 0,830 0,504
Fiziksel Dul 6 13,1667 ,74907 ’ ’
Szellik Bosanmis 10 12,7000 1,13578
Evli 62 24,5806 , 77424
Konya
Bekar 18 23,8333 1,03926
Ticaret Odasi 1,825 0,131
Dul 6 25,0000 1,34164
Giivenirlik
Bosanmis 10 19,8000 2,40740
Evli 63 17,3492 ,52298
Konya
Bekar 18 16,6111 ,92933
Ticaret Odasi 1,982 0,104
] Dul 6 17,8333 1,01379
Empati
Bosanmis 10 14,3000 1,54236
Evli 63 6,7143 , 21755
Konya
Bekar 18 6,3333 ,43536
Ticaret Odasi 1,897 0,117
Dul 6 7,3333 42164
Heveslilik
Bosanmis 10 5,5000 ,68718
Evli 63 10,4127 ,30747
Konya
Bekar 18 10,5000 ,52549
Ticaret Odasi 0,975 0,425
Dul 6 10,5000 ,67082
Giiven
Bosanmis 10 9,3000 ,89505
Evli 63 6,6032 ,18596
Genel Bekar 18 6.,8333 , 35471
1,339 0,261
Sekreterlik Dul 6 5,5000 , 34157
Bosanmis 10 6,0000 , 78881
Evli 63 7,2063 ,17696
Ticaret Sicil Bekar 18 7,3333 , 32338
o 0,577 0,680
Servisi Dul 6 7,1667 ,70317
Bosanmis 10 6,6000 ,65320
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Tablo 20°nin Devami

Evli 63 6,2540 ,L19063
; Bekar 18 6,7778 ,40062
Dis Ticaret 1.806 0.134
Servisi Dul 6 5,6667 ,21082
Bosanmis 10 5,5000 ,61914
Evli 63 6,1429 ,20473
Muhasebe Bekar 18 6,3889 ,45832
o 2,019 0,098
Servisi Dul 6 5,0000 ,51640
Bosanmis 10 5,0000 ,66667
Personel Evli 63 6,1905 ,19048
Yazi Isleri ve| Bekar 18 6,2778 ,47005
o ‘ 0,522 0,720
Bilgilendirme] Dul 6 5,6667 ,80277
Servisi Bosanmig 10 5,5000 ,58214
Evli 63 6,3492 ,17840
Oda Sicil Bekar 18 6,8889 ,34194
.. 0,814 0,519
Servisi Dul 6 5,8333 ,16667
Bosanmis 10 6,2000 ,64636
Evli 63 5,6667 ,21822
I¢ Ticaret Bekar 18 5.8889 47753
o 1,635 0,172
Servisi Dul 6 4,5000 ,56273
Bosanmis 10 4,8000 ,67987
Evli 63 5,9683 ,L19063
Meslek
Bekar 18 6,2778 ,42630
Komiteleri 1,079 0,372
o Dul 6 5,6667 ,21082
Servisi
Bosanmis 10 5,9000 ,67412
Basin Ve Evli 63 5,9841 ,L19530
Halkla Bekar 18 6,2778 ,42630
. 1,444 0,226
Iligkiler Dul 6 5,1667 ,54263
Servisi Bosanmis 10 5,6000 ,63596
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Tablo 20°nin Devami

Evii 62 63387 | .16088
Ekonomik
Bekar 13 6.4444 | 38111 s 003
’7 9
Arastirma Ve——p 6 5.6667 | 33333
b Servic
B -V — 10 6.0000 | 68313
Evii 63 5.8413 | 20887
Hukuk Bekar 13 5.8880 | 44932
o 1,051 0,386
Miisavirligi | Dul 6 5.0000 | 51640
Boganmis 10 55000 | .61914

Bulgulara gore yukaridaki tabloda tim degiskenlere (Puan 1, Puan 2, Puan 3,
Puan 4, Puan 5, Konya Ticaret Odas: Fiziksel Ozellik, Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik,
Konya Ticaret Odast Empati, Konya Ticaret Odas1 Heveslilik, Konya Ticaret Odasi
Giiven, Genel Sekreterlik, Ticaret Sicil Servisi, Di1s Ticaret Servisi, Muhasebe Servisi,
Personel Yazi isleri ve Bilgilendirme Servisi, Oda Sicil Servisi, I¢ Ticaret Servisi,
Meslek Komiteleri Servisi, Basin Ve Halkla liskiler Servisi, Ekonomik Arastirma Ve
Proje Servisi, Hukuk Miisavirligi) iliskin p-degeri>0,05 oldugu i¢in medeni durumun
tim bu degigkenler {lizerinde bir etkisinin olmadig1 (veya baska bir deyisle medeni

durum gruplar1 arasinda tiim bu degiskenler acisindan bir farkliligin olmadigi) tespit

edilmistir.

“H,. Uyelerin medeni durumlari ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet

kalitesi arasinda farklilik yoktur.” Hipotezi bu sonuglardan hareketle kabul edilmistir.
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Tablo 21. Egitim Gruplarina Gore Servqual Puanlarinin Degisip Degismediginin
Belirlenebilmesi i¢in Yapilan Varyans Analizi

Egitim Diizeyi N | Ort. |[Std.Hata| F-esti |Sig.(p)
Tlkokul 7 115,0000/2,43975
Ortaokul veya Dengi | 11 [14,0909|1,88513
. Lise veya Dengi 32 14,5000( ,99798
Fiziksel Ozellikler [T isans veya Yiiksekokul | 30 [12,8333] ,78357 | 0,587 | 0,710
Lisansiistii 12 [15,4167|1,29952
Doktora 4 113,7500(2,39357
TOPLAM 96 [14,0521] ,52719
Tlkokul 7 120,7143|2,54216
Ortaokul veya Dengi | 11 [23,6364|2,14168
Lise veya Dengi 32 123,7500|1,30909
Guvenilirlik Lisans veya Yiiksekokul | 30 [25,0000|1,22240 0,922 10,471
Lisansiisti 12 (24,2500(1,61492
Doktora 4 118,7500(2,39357
TOPLAM 96 [23,7604| ,69487
Tlkokul 7 116,4286|1,42857
Ortaokul veya Dengi | 11 [20,9091| ,90909
Lise veya Dengi 32 120,7813| ,84330
Heveslilik Lisans veya Yiiksekokul | 30 [22,1667|1,28393| 2,147 | 0,067
Lisansiisti 12 {19,5833| ,96498
Doktora 4 126,2500(4,73242
TOPLAM 96 [20,9896| ,57649
Tlkokul 7 122,1429/3,05839
Ortaokul veya Dengi | 11 {20,9091|1,13181
Lise veya Dengi 32 |19,6875| ,89627
Giiven Lisans veya Yiiksekokul | 30 [19,6667| ,67523 | 0,723 | 0,608
Lisansiistii 12 120,0000| ,61546
Doktora 4 117,5000(1,44338
TOPLAM 96 119,9479| ,45339
Ilkokul 7 125,7143|3,68856
Ortaokul veya Dengi | 11 [19,5455|1,71286
Lise veya Dengi 32 120,9375|1,27865
Empati Lisans veya Yiiksekokul | 30 [20,6667]1,23952] 0,968 | 0,442
Lisansiistii 12 120,0000{1,06600
Doktora 4 123,750013,75000
TOPLAM 96 (21,0417 ,69426
Ilkokul 8 [15,0000| ,65465
Ortaokul veya Dengi | 12 [13,2500| ,61699
Konya Ticaret Odas1 Lise veya Dengi 32 114,3750/1,02955
Figiksel Szellik | Lisans veya Yitksekokul | 31 [13,7097] ,55299 0,785 10,563
Lisansiisti 13 115,6154| ,54934
Doktora 4 116,00001,63299
TOPLAM 100/14,3100| ,39586
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Tablo 21’in Devami

Tlkokul 8 122,7500]2,58947

Ortaokul veya Dengi | 12 |21,4167|1,18997

Konya Ticaret Odast Lise veya Dengi 31123,7742|1,12710
o Lisans veya Yiiksekokul | 31 [23,6452|1,14211| 1,821 | 0,116

Gitvenirlik Lisansiistii 13 25,6154|1,42567

Doktora 4 131,0000(2,34521

TOPLAM 99 123,8990| ,61479

Tlkokul 8 116,7500|1,85886

Ortaokul veya Dengi | 12 [15,1667[1,31330

Konya Ticaret Odasi Lise veya Dengi 32 |16,6250] ,75101
Empat Lisans veya Yiiksekokul | 31 [16,6774| ,84036 | 1,087 | 0,373

Lisansiistii 13 18,1538]1,06124

Doktora 4 (20,2500 ,25000

TOPLAM 100/16,8200| ,44024

Tkokul 8 | 6,6250 | ,82240

Ortaokul veya Dengi | 12 | 5,8333 | ,51981

Konya Ticaret Odas1 Lise veya Dengi 32| 6,3438 | ,32568
Heveslilik Lisans veya Yiiksekokul | 31 | 6,4516 | ,34341 1,286 | 0,277

Lisansiistii 13| 7,2308 | ,48243

Doktora 4 | 8,0000 | ,00000

TOPLAM 100| 6,5200 | ,18721

Tkokul 8 110,1250]1,04262

Ortaokul veya Dengi | 12| 9,0833 | ,71200

Konya Ticaret Odas1 Lise veya Dengi 32 |10,1563| ,42147
Giiven Lisans veya Yiiksekokul | 31 [10,2903] ,50203 | 1,262 | 0,287

Lisansiistii 13 |111,0000| ,60975

Doktora 4 12,2500/ ,25000

TOPLAM 100/10,2600| ,25371

Tkokul 8 16,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 6,5833 | ,39807

Lise veya Dengi 32 16,5313 | ,26558
Genel Sekreterlik [ jsans veya Yiiksekokul | 31| 6,4194 | ,33368 | 0:415 | 0,837

Lisansiistii 13| 6,7692 | ,37815

Doktora 4 17,2500 [1,03078

TOPLAM 100| 6,5200 | ,15985

Tlkokul 8 |6,1250 | ,47949

Ortaokul veya Dengi | 12 | 7,3333 | ,41439

Lise veya Dengi 32| 7,1875 | ,24362
Ticaret Sicil Servisi [ isans veya Yiiksekokul | 31 | 7,0323 | 29140 | 1,928 | 0,097

Lisansiistii 13| 7,3846 | ,38462

Doktora 4 | 8,7500 | ,25000

TOPLAM 100| 7,1600 | ,14820
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Tlkokul 8 16,0000 | ,56695
Ortaokul veya Dengi | 12 | 6,2500 | ,41056
Lise veya Dengi 3216,0313 | ,24381
Dis Ticaret Servisi | Lisans veya Yiiksekokul | 31 | 6,0645 | ,32770 | 1,518 | 0,192

Lisansiisti 13| 6,7692 | ,37815
Doktora 4 | 8,0000 [{1,00000
TOPLAM 100| 6,2400 | ,15962
[lkokul 8 |6,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 5,7500 | ,62915
o Lise veya Dengi 325,9063 | ,30241
Muhasebe Servisi | jsans veya Yiiksekokul | 31 | 5,7097 | ,32193 | 1,324 | 0,261

Lisansiistii 131 6,7692 | ,37815
Doktora 4 17,5000 | ,86603
TOPLAM 100| 6,0100 | ,17667
Ilkokul 8 16,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 6,2500 | ,46262
Personel Yazi Isleri ve Lise veya Dengi 32| 6,1250 | ,26469
Lisans veya Yiiksekokul | 31 | 5,8065 | ,32929 0,900 | 0,484

Bilgilendirme Servisi

Lisansiistii 13| 6,4615 | ,47522
Doktora 4 17,5000 | ,86603
TOPLAM 100( 6,1300 | ,16615
Ilkokul 8 16,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 6,1667 | ,29729
o o Lise veya Dengi 32 16,5000 | ,22451
Oda Sicil Servisi [ jsans veya Yiiksekokul | 31| 6,1613 | ,30088 | 1,276 | 0,281

Lisansiistii 13| 7,0000 | ,40825
Doktora 4 17,5000 | ,86603
TOPLAM 100| 6,4200 | ,14646
Ilkokul 8 | 6,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 5,5833 | ,41667
. o Lise veya Dengi 32 15,3750 | ,32611
I¢ Ticaret Servisi T isans veya Yiiksekokul [ 31 | 5,2903 | ,32855 | 0,751 | 0,587

Lisansiistii 13 | 6,0000 | ,59914

Doktora 4 16,7500 |1,43614

TOPLAM 100| 5,5600 | ,18549

Tlkokul 8 |6,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 5,8333 | ,53418

Meslek Komiteleri Lise veya Dengi 32 16,0313 | ,23540
Servisi Lisans veya Yiiksekokul | 31 | 5,7419 | ;29682 | 0,554 | 0,735

Lisansiistii 13| 6,4615 | ,47522

Doktora 4 16,7500 |1,43614

TOPLAM 100| 6,0000 | ,16206
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Tablo 21’in Devami

Tlkokul 8 | 6,0000 | ,56695
Ortaokul veya Dengi | 12 | 5,6667 | ,44947

Basin Ve Halkla Lise veya Dengi 32| 5,8750 | ,28663 | 0,390 | 0,855
. o Lisans veya Yiiksekokul | 31 | 5,8710 | ,28110
Dligkiler Servisi Lisansiistii 13163077 | ,53571
Doktora 4 16,7500 |1,43614
TOPLAM 100| 5,9500 | ,16659
Tlkokul 8 | 6,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 6,5833 | ,35799
Ekonomik Arastirma Lise veya Dengi 32| 6,1250 | ,24076
Lisans veya Yiiksekokul | 30 | 6,1000 | ,27270 | 0,687 | 0,635

Ve Proje Servisi

Lisansiistii 13 6,7692 | ,36080
Doktora 4 16,7500 [1,43614
TOPLAM 99 | 6,2727 | ,14700
Ilkokul 8 16,0000 | ,56695

Ortaokul veya Dengi | 12 | 5,8333 | ,38599
o Lise veya Dengi 32| 5,6875 | ,29251
Hukuk Misavirligi |7 jsans veya Yiiksekokul | 31 | 5,4194 | ,32387 0,880 | 0,498

Lisansiistii 13| 6,2308 | ,54483
Doktora 4 | 7,0000 |1,22474
TOPLAM 100( 5,7700 | ,17341

Bulgulara gore yukaridaki tabloda tiim degiskenlere (Puan 1, Puan 2, Puan 3,
Puan 4, Puan 5, Konya Ticaret Odas1 Fiziksel Ozellik, Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik,
Konya Ticaret Odast Empati, Konya Ticaret Odas1 Heveslilik, Konya Ticaret Odasi
Giiven, Genel Sekreterlik, Ticaret Sicil Servisi, Dis Ticaret Servisi, Muhasebe Servisi,
Personel Yazi lsleri ve Bilgilendirme Servisi, Oda Sicil Servisi, I¢ Ticaret Servisi,
Meslek Komiteleri Servisi, Basin Ve Halkla liskiler Servisi, Ekonomik Arastirma Ve
Proje Servisi, Hukuk Miisavirligi) iliskin p-degeri>0,05 oldugu i¢in egitim durumun
tim bu degiskenler lizerinde bir etkisinin olmadigi (veya bagka bir deyisle egitim
durumu gruplar arasinda tiim bu degiskenler acgisindan bir farkliligin olmadigi) tespit
edilmistir.

“Hy: Uyelerin egitim durumlar ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet

kalitesi arasinda farklilik yoktur.” Hipotezi bu sonuglardan hareketle kabul edilmistir.
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Tablo 22. Gelir Diizey Gruplarina Gore Servqual Puanlarinin Degisip
Degismediginin Belirlenebilmesi icin Yapilan Varyans Analizi

Ekonomik

Durum

N

Ortalamal

Std.
Hata

F-

testi

Sig.(p-
degeri)

Fiziksel Ozellikler

Diistik

21

14,7619

1,06213

Orta

53

13,7736

64464

0,640

Yiiksek

21

13,7619

1,43412

0,591

Gilivenilirlik

Diistik

21

24,2857

1,05140

Orta

53

24,8302

1,00786

2,046

Yiiksek

21

20,7143

1,43451

0,113

Heveslilik

Diisiik

21

20,0000

,97590

Orta

53

21,0377

,60152

0,402

Yiiksek

21

21,9048

1,74152

0,752

Giliven

Diisiik

21

20,2381

,23810

Orta

53

19,6226

,50125

0,218

Yiiksek

21

20,4762

1,65129

0,884

Empati

Diisiik

21

19,7619

,23810

Orta

53

20,9434

1,05247

0,628

Yiksek

21

22,6190

1,71197

0,599

Konya Ticaret Odas1 Fiziksel 6zellik

Diisiik

22

14,1364

,69099

Orta

56

14,1250

,60090

0,268

Yiksek

21

14,9048

,70002

0,849

Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik

Diisiik

22

21,0909

1,49445

Orta

55

24,0000

,70065

3,220

Yiksek

21

26,6667

1,41309

0,026(**)

Konya Ticaret Odas1 Empati

Diisiik

22

14,9091

1,08892

Orta

56

16,8393

,52950

3,127

Yiksek

21

18,8571

,89519

0,029(**)

Konya Ticaret Odas1 Heveslilik

Diisiik

22

5,7727

,46492

Orta

56

6,4464

,22781

3,479

Yiksek

21

7,5238

,35603

0,019(**)
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Konya Ticaret Odas1 Giiven

Diistik

22

9,2727

,60725

Orta

56

10,3393

,31651

2,129

Yiiksek

21

11,1429

,53133

0,102

Genel Sekreterlik

Diistik

22

5,7727

,25424

Orta

56

6,4464

,19725

4,972

Yiiksek

21

7,5238

,40602

0,003(**)

Ticaret Sicil Servisi

Diistik

22

6,5000

,33387

Orta

56

7,1607

,16860

3,708

Yiiksek

21

7,9048

,36453

0,014(*%*)

Dis Ticaret Servisi

Diisiik

22

5,6818

, 31818

Orta

56,

6,1429

,19478

3,180

Yiiksek

21

7,0952

,39584

0,027(**)

Mubhasebe Servisi

Diisiik

22

5,1818

,33957

Orta

56

5,9643

,22787

4,192

Yiiksek

21

7,0000

,37796

0,008(**)

Personel Yazi sleri ve Bilgilendirme

Servisi

Diisiik

22

5,6364

,28334

Orta

56,

5,9643

,21617

3,433

Yiksek

21

7,0952

,39584

0,020(**)

Oda Sicil Servisi

Diisiik

22

5,9091

,28611

Orta

56,

6,4464

, 18712

1,730

Yiksek

21

6,9048

,36453

0,166

I¢ Ticaret Servisi

Diisiik

22

5,3636

,31926

Orta

56,

5,3929

,24926

1,063

Yiksek

21

6,1905

,46608

0,368

Meslek Komiteleri Servisi

Diisiik

22

5,7273

,32355

Orta

56

53,8929

21118

1,165

Yiksek

21

6,5714

,39383

0,327
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Disiik [22| 5,5000 |,29240

Basin Ve Halkla iliskiler Servisi Orta 56/ 5,8571 |,2242311,943 0,128
Yiiksek 21| 6,6667 |,39239
Disiik 22/ 5,8636 |,29641
Ekonomik Arastirma Ve Proje Servisi Orta (56 6,2500 |,18769(1,478 0,226
Yiiksek [20, 6,8000 |,36707
Disiik 22| 5,4545 |,30669
Hukuk Miisavirligi Orta |56/ 5,5893 |,23874 2,006 0,118
Yiiksek 21| 6,5714 |,38155

Bulgulara goére yukaridaki tabloda bazi degiskenlere (Puan 1, Puan 2, Puan 3,
Puan 4, Puan 5, Konya Ticaret Odas1 Fiziksel Ozellik, Konya Ticaret Odas1 Giiven, Oda
Sicil Servisi, I¢ Ticaret Servisi, Meslek Komiteleri Servisi, Basin Ve Halkla liskiler
Servisi, Ekonomik Arastirma Ve Proje Servisi, Hukuk Miisavirligi) iliskin p-
degeri>0,05 oldugu i¢in gelir durumun belirtilen bu degiskenler iizerinde bir etkisinin
olmadig1 (veya bagka bir deyisle gelir durumu gruplar arasinda belirtilen bu degiskenler
acisindan bir farkliligin olmadig) tespit edilmistir.

Ancak bazi diger degiskenlere iliskin (Konya Ticaret Odas1 Giivenirlik, Konya
Ticaret Odas1 Empati, Konya Ticaret Odas1 Heveslilik, Genel Sekreterlik, Ticaret Sicil
Servisi, Dis Ticaret Servisi, Muhasebe Servisi, Personel Yazi Isleri ve Bilgilendirme
Servisi) p-degeri<0,05 oldugu i¢in gelir durumun belirtilen bu degiskenler iizerinde bir
etkisinin oldugu (veya baska bir deyisle gelir durumu gruplar1 arasinda belirtilen bu
degiskenler acgisindan bir farkliligin oldugu) tespit edilmistir. Fark molanlar icerisinde
diisiik gelir durumuna sahip bireylerin Konya Ticaret Odas1 Gilivenirlik, Konya Ticaret
Odas1 Empati, Konya Ticaret Odas1 Heveslilik, Genel Sekreterlik, Ticaret Sicil Servisi,
Dis Ticaret Servisi, Muhasebe Servisi, Personel Yazi Isleri ve Bilgilendirme Servisi
puanlar orta ve yiiksek gelir durumuna sahip bireylere gore daha diisiiktiir. Baska bir
deyisle gelir durumu arttik¢a bu puanlarin arttig1 goriilmektedir.

“H;. Uyelerin gelir durumlar ile kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi

arasinda farklilik yoktur.” Hipotezi bu sonug¢lardan hareketle Ret edilmistir.
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Tablo 23. Arastirmaya Katilanlarin En Onemli Buldugu Hizmet Kalitesi Boyutu

En Onemlisi Say1 (n) Yiizde (%)
Fiziksel Ozellikler 2 2,1
Giivenilirlik 53 55,2
Heveslilik 21 21,9
Giiven 9 9,4
Empati 11 11,5
TOPLAM 96 100,0

Arastirmaya katilanlarin en 6nemli bulduklar1 hizmet kalitesi boyutu tablodan da
anlagildigr lizere “Giivenilirlik” boyutudur. “Giivenilirlik”, tutamayacagi sozi
vermemek, verdigi sozii tam yerine getirmek verdigi sozii zamaninda yapmak olarak

tanimlanabilir.

Tablo 24. 16 Arastirmaya Katilanlarin En Onemsiz Buldugu Hizmet Kalitesi

Boyutu
En Onemsizi Say1 (n) Yiizde (%)

Fiziksel Ozellikler 84 87,5
Giivenilirlik 1 1,0
Heveslilik 1 1,0
Giiven 3 3,1
Empati 7 7,3

TOPLAM 96 100,0

Arastirmaya katilanlarin en 6nemsiz bulduklar1 hizmet kalitesi boyutu tablodan
da anlasildig1 iizere * Fiziksel Ozellikler” boyutudur. “Fiziksel Ozellikler”, Ticaret
odasinin dis goriliniisli, bankada kullanilan ara¢ gereg, personelin temiz ve diizgiin

gOriinlisii anlamina gelmektedir
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4.6. TARTISMA

Yapilan c¢aligmanin neticesinde Konya Ticaret Odasi iiyelerinin hizmet kalite
diizeyi Ol¢iilmiis olup birtakim istatistiki veriler elde edilmistir. Konya Ticaret Odasi
tiyelerinin hangi faktér ve degiskenlerin etkiledigi incelendiginde Cinsiyet farki olan
tiyelerin hizmet algilarinda 6nemli bir farkliligin olmadigi goriilmiistiir. Yine benzer
sekilde medeni durumlart farkli olan {iyelerin hizmet kalitesine yonelik algilarinda da
onemli bir farkliligin olmadigi belirtilmistir. Egitim durumlarina yonelik incelememizin
sonucunda da aymi sekilde herhangi bir farkliligin olmadigi belirtilmistir. Ancak
tiyelerin gelir farkliliklari incelendiginde “Konya Ticaret Odasi Giivenilirlik” “Empati”,
“Heveslilik”, “Genel Sekreterlik”, Ticaret Sicil”, “Dis Ticaret Servisi”, Muhasebe
Servisi”, “Personel Yazi Isleri ve Bilgilendirme Servisi” nde farkliligin oldugu tespit
edilmistir. Diisiik gelir diizeyine sahip bireylerin ilgili boyutlardaki puanlar1 orta ve
yiiksek gelir durumuna sahip bireylere gore daha diigiiktiir. Yani gelir durumu arttik¢a

bu puanlarin arttig1 goriilmektedir.

Arastirmanin sonucunda KTO iiyelerinin hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda en
fazla 6nem verdigi boyutun “Giivenilirlik” oldugu ortaya ¢ikmistir. Yine tiyeler bu bes
boyut igerisinde “Fiziksel Ozellikler” boyutunu en &nemsiz boyut olarak

degerlendirmislerdir.

Yumusak, (2006: 135, 136). Yaptig1 calismasinda hangi faktér ve degiskenlerin
etkiledigi incelediginde farkli cinsiyette olan iiyelerin, farkli egitim gruplarinda bulunan
tiyelerin ve farkli gelir grubunda bulunan iiyelerin hizmet kalitesine yonelik algilarinda
onemli bir degisikligin olmadig1 gorilmiistiir. Ancak iiyelerin medeni durumu
“Glivence” boyutunu etkilemekte oldugu, “Evli” medeni grubunda bulunan iiyeler
diger gruptaki iiyelere gore sunulan hizmetin kalitesini “Giivence” ag¢isindan daha
yiiksek algilamakta oldugu sonucuna ulasmistir. Yumusak (2016)’ in bu arastirmada en
onemli buldugu boyut “Empati” boyutu oldugu goriiliirken, en énemsiz buldugu boyut

“Gtivenilirlik” oldugu sonucuna ulagmistir.

KTO fiyelerinin hangi faktér ve degiskenlerin etkileri incelendiginde sadece
gelir farkliliklarinin degiskenler iizerinde bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmigtir.
Ancak Yumusak (2016) calismasinda “Evli” medeni grubunda bulunan iiyeler diger

gruptaki lyelere gore sunulan hizmetin kalitesini “Gilivence” agisindan daha yiiksek
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algilamakta oldugu sonucuna ulagsmistir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlart bazinda
inceledigimizde KTO {iyelerinin en o6nemli buldugu boyut “Giivenilirlik” iken,
Yumusak (2016) calismasinda “Empati” oldugu belirlenmistir. KTO {iyelerinin en
onemsiz buldugu boyut olarak “Fiziksel Ozellikler” olarak karsimiza ¢ikarken Yumusak
(2016)’1n arastirma sonucunda “Giivenilirlik” oldugu sonucuna ulagmistir. Yumusak
(2016)’'nin yaptig1 c¢alisma arastirma sonuglar1 ile KTO iiyeleri arasinda yapilan
arastirma sonuglariin hem faktér degiskenleri bazinda hem de kalite boyutlar1 bazinda

herhangi bir benzerligin olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Oguz, (2010: 115, 119). Yaptig1 calismasinda hangi faktor ve degiskenlerin
etkiledigi incelendiginde cinsiyet, medeni durum, egitim, gelir diizeyi agisindan hizmete

yonelik algilarinda 6nemli bir degisikligin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Yine ayni calismanin neticesinde miisterilerin en Oonemli buldugu boyut
“Giivenilirlik” olarak belirlenirken, en 6nemsiz bulduklar1 boyut ise “Maddi Degerler”

boyutu olarak belirlenmistir.

KTO f{yelerinin arastirma neticesi ile Oguz (2010)’un ¢alismasinin kalite
boyutlarmin tespitinde benzerlik oldugu goriilmiistiir. Her iki calismada da miisterilerin
en Oonemli buldugu boyut “Gilivenilirlik” olarak belirlenirken, en 6nemsiz bulduklari
boyut ise “Fiziksel Ozellikler” olarak belirlenmistir. Bu iki ¢alismayr degiskenler
acisindan ele aldigimiz da ise cinsiyet, medeni durum, egitim durumlar1 yoniinden

benzerlik gosterdigi sonucuna ulasilmistir.
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BESINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde hizmet sektoriiniin {ilke ekonomisi igindeki payr her gecen giin
artmaktadir. Bu sektérde faaliyetine devam eden bircok firmanin varligini siirdiiriip
basarili olmasinda rol gosteren etkenlerden biriside hizmet kalitesidir. Cetin rekabetin
yasandigi giiniimiizde, hizmet isletmelerinin de rekabetten etkilenmemesi kaginilmaz
hale gelmistir. Firmalarin rekabet edebilmeleri ve siirdiiriilebilirliklerini devam
ettirebilmeleri i¢in farklilasmaya gitmesi gerekmektedir. Isletmelerin rekabet avantaji
saglamada basvuracaklar1 yollardan birisinin de hizmet kalitesinin arttirilmasi oldugu
sOylenebilir.

Hizmet kalitesinin Oneminin gittikce artmasi, kalitenin Ol¢lilmesi konusunu
karsimiza ¢ikarmaktadir. S6z konusu 6l¢iim somut mallara oranla daha zordur. Ciinkii
hizmet kalitesi imal edilemez. Hizmet sunumunu eksiksiz miisteriye ulastirabilmek i¢in
onceden test edilemez, stoklanamaz, yani bu durum hizmetlerin temel 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Kaliteli hizmet ¢ogu firmalarda miisteri ve personel arasinda olusur.
Yani firmada ¢alisan personelin tutumu ve davranist kaliteyi belirleyici en 6nemli
unsurdur.

Hizmet kalitesinde algilanan ve beklenen hizmet oldukc¢a 6nemlidir. Beklentiler
kisiden kisiye farklilik gosterebilir. Her miisteriye ayni hizmeti sunmak olumlu sonug
vermeyebilir. Basarisizlik riskinin ¢ok oldugunu bilmesine ragmen bazi firmalar
misterilerinin isteklerini belirleyebilmek icin anketler yapmaktadir. Ancak 6l¢im ve
karsilagtirma yapilmas1 imkansizdir.

Servqual Modeli hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri i¢in hizmet
kalitesini O0lgmeye yarar. Model yardimiyla hizmet isletmelerinin hizmet kaliteleri
Olciilebilir. Calismamizda kullanilmistir. Bu metotta degerler rakamsal olarak
belirlenmektedir. Cikan sonuca gore ise Ol¢lim yapilmaktadir. Miisterilerin hizmet
alimindan 6nce beklentilerinin ve hizmet alimi sonrasinda hizmetten elde ettikleriyle

kiyaslanmasi, sayisal olarak karsilastirilmasidir.
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KTO’nun hizmet kalitesinin dl¢limii ve hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi amaciyla Servqual Modeli kullanilmistir. Calismamizda elde edilen
bulgular ve istatistiksel sonuglar agagida agiklanmustir.

Konya Ticaret Odasi iiyelerinin hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda en fazla 6nem
verdigi boyut “Giivenilirlik” olarak degerlendirilmistir. “Gtivenilirlik”, tutamayacagi
sOzii vermemek, verdigi sozii tam yerine getirmek verdigi sozii zamaninda yapmak
olarak tanimlanabilir. Cikan sonuca gore Ticaret Odasi iiyelerinin odaya giivenmekte
sorun yasadiklarin1 ortaya koymaktadir. Ticaret odalarinin kamu kurumu niteliginde
meslek kurulusu oldugundan yani yar1 kamusal Ozelliginden kaynaklanabilecegi
distiniilmektedir.

Uyeler “Fiziksel Ozellikler” boyutunu, hizmet kalitesi boyutlar1 iginde en dnemsiz
boyut olarak degerlendirmistir. “Fiziksel Ozellikler”, Ticaret odasinin dis goriiniisi,
bankada kullanilan ara¢ gereg, personelin temiz ve diizglin goriinlisii anlamina
gelmektedir. Ticaret Odasinin somut nitelik tastyan bu unsurlari iiyeleri i¢in ¢ok fazla
Onem tasimamaktadir.

Caligmamizda sonucu degerlendirilebilecek bir bulgu Konya Ticaret Odasinin

hizmet kalitesini hangi faktor ve degiskenlerin etkiledigidir. Bu bulgular;

- Cinsiyet farki olan iiyelerin hizmet kalitesine yonelik algilarinda 6nemli bir
farkliligin olmadig1 goriilmiistiir.

- Medeni Durumlar1 farkli olan iiyelerin hizmet kalitesine yonelik algilarinda
onemli bir farkliligin olmadig1 goriilmiistir.

- Egitim durumu farkli olan iiyelerin hizmet kalitesine yonelik algilarinda 6nemli
bir farkliligin olmadig goriilmiistiir.

- Uyelerin gelir farkliliklar1 “Konya Ticaret Odasi Giivenilirlik” “Empati”,
“Heveslilik”, “Genel Sekreterlik”, Ticaret Sicil”, “Dis Ticaret Servisi”’, Muhasebe
Servisi”, “Personel Yazi Isleri ve Bilgilendirme Servisi” nde farkliligin oldugu tespit
edilmistir. Diisiik gelir diizeyine sahip bireylerin ilgili boyutlardaki puanlar1 orta ve
yiiksek gelir durumuna sahip bireylere gore daha diisiiktiir. Yani gelir durumu arttikca

bu puanlarin arttig1 goriilmektedir.

Sonu¢ olarak Konya Ticaret Odasinin hizmet kalitesinin arttirilmasiyla igin

alinmasi gereken 6nlemler asagidaki gibidir;
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Hizmet kalitesinin arttirilmasinda calisan personelin payr oldukca biiyiiktiir.
Ciinkii tiyeye hizmeti sunan, iiyeyle iletisimi kuran o kurumda g¢alisan personeldir.
Personelin hizmet kalitesini yiikseltecek egitim programlari, seminerler hazirlanmalidir.
Bu egitim programlarini ilk olarak iletisim konusu lizerine verilmelidir.

Yine hizmet kalitesinin gelistirilmesi ile ilgili personelin goriis ve diistinceleri
alinmal1, Oneri istek kutular1 olusturulmalidir. Kabul edilenler ise ddiillendirilmelidir.

Uyeyle birebir etkilesim icinde olan personelin belirli bir egitim diizeyinde,
donanimli olmasina dikkat edilerek isgiicii se¢imine yeterince 6nem verilmelidir.

Hizmet kalitesinin artirllmasina iliskin en 6nemli boyut olarak karsimiza ¢ikan
boyut “Giivenilirlik” boyutudur. Uyelerin belirlemis oldugu bu boyuta yeterince énem
verilmelidir. Ilk seferde dogru hizmet, zamaninda hizmet verebilmek, personel kaynakli
hatalar1 en aza indirgeyebilmek icin kullanilan sistemler daha diizenli hale
getirilmelidir.

Personelin is yilikiinii azaltmak ve iiyelerin zaman kaybini1 6nlemek adina online
sisteme agirlik verilmeli, iiyelere bu sistemin avantajlar1 anlatilarak yonlendirilmelidir.

Hizmeti sunarken eksikliklerinin degerlendirilmesi agisindan Servqual Modeli
sonucu olduk¢a dnem tasimaktadir. Model neticesinde ortaya g¢ikan sonuglar hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren firmalara yol gdstermektedir. Onemli kararlar bu veriler

dogrultusunda alinir ve 6l¢iim siireklilik gosterirse isletme basariy1 yakalayacaktir.
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EKLER

“Hizmet Pazarlamasi Cercevesinde Konya Ticaret Odasinin Hizmet Kalitesinin
Arastirllmas1” Anket Uygulamasi.

Diisiik

Orta

Yiiksek

Cinsiyetiniz
1 Erkek Kadn
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3 | Medeni durumunuz
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S Orta veya Dengi Okul Mezunu Lisanstistii Mezunu
Lise veya Dengi Okul Mezunu Doktora
6 | Ekonomik Olarak Kendinizi Hangi Gelir Diizeyinde Goriiyorsunuz?

Odamiz servislerinden memnuniyet diizeyinizi liitfen puanlaymz.
(3:1yi , 2: Orta, 1:Ktii)
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Yararlandiginiz Oda Hizmetleri ( Birden Fazla secenegi Isaretleyebilirsiniz)

Sicil Tescil ve Kayit Islemleri Aylik Dergi Hizmeti

Belge islemleri Online islemler

Kapasite Raporu Yurt Dis1 Is Gezileri

Ekspertiz Islemleri Indirim Saglayan Kuruluslar

Egitim / Seminer Faaliyetleri Fuar Organizasyonlari

Konya Ticaret Odasina Ne kadar Siklikta Ugruyorsunuz?

Haftada bir

Haftada 2 — 4 defa

iki haftada bir

Ayda bir

Alt1 ayda bir

10

Internet Kullaniyor musunuz?

Evet ‘ ‘ Hayir

11

internet Kullamyorsamz Hangi Siklikla Giriyorsunuz?

Her giin

Haftada 2-4 defa

Haftada bir

iki haftada bir

Ayda bir

12

Konya Ticaret Odasimin internet Sitesini Ne Sikhkla Ziyaret
Ediyorsunuz?

Haftada bir

Haftada 2 — 4 defa

iki haftada bir

Ayda bir

Alt1 ayda bir

13

Genel Olarak Konya Ticaret Odasinin hizmetlerinden Memnun
Musunuz?

Biiyiik Olgiide Memnunum

Olduk¢a Memnunum

Hi¢ Memnun Degilim

Az Memnunum

Kismen Memnunum
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Bu arastirma, Ticaret Odalar1 hakkindaki goriis ve diisiinceleriniz ile ilgilidir. Liitfen, Ticaret
Odalarinin asagidaki ifadelerle tanimlanan 6zelliklere ne derecede sahip olmasi gerektigini belirtiniz.
Bunun i¢in, her bir ifadenin altinda bulunan bes se¢enekten yalnizca size uygun olan birini se¢iniz.

=

~ E -
=k £ s

S =

2 EE |& E =
=< = = = =
= = g} ~ = —~e ~ S
Asagidaki Sorular 1 ile S arasinda puanlayarak cevaplayiniz. = 2 £ g g DN
7] = )
[} — —
<ES 5 |§ |2
£ s | =

5 |E e

M - @n

< ¥

(6]

1 | Eksiksiz Ticaret Odalari modern goriiniimlii donanima sahiptir.

2 | Miikemmel Ticaret Odalarinin hizmet binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

3 | Ticaret Odalarinin ¢alisanlarinin goriiniisleri sik olmalidir.

4 Ticaret Odalarinin dergi, kitapgik vb. hizmete eslik eden malzemeleri
gorsel olarak ¢ekicidir.

5 Ticaret Odalari s6z verdikleri hizmeti s6z verdikleri zamanda yerine
getirirler.

6 Ticaret Odalar bir iiyenin oda ile ilgili sorunu oldugunda, bu
problemleri hassasiyetle ¢ozmeye ¢aligmalidir.

7 | Ticaret Odalari ilk seferde dogru hizmet verir.

8 | Ticaret Odalar1 hatasiz hizmet islemlerini istikrarli olarak siirdiirtir.

9 Ticaret Odalarinin ¢aliganlar iiyelere hizmetin tam olarak ne zaman
yerine getirilecegini soylerler.

10 Ticaret Odalarinin ¢aliganlari iiyelere hizmetin tam olarak ne zaman
getirilecegini sOylerler.

11 | Ticaret Odalarinin ¢alisanlari tiyelere hizli hizmet verirler.

12 Ticaret Odalarinin ¢aliganlari iiyelere her zaman yardim etmeye
isteklidirler.

13 Ticaret Odalarinin ¢aliganlari iiyelerinin isteklerine yanit veremeyecek
kadar mesgul degildirler.

14 Ticaret Odalarinin ¢aliganlarinin davraniglari iiyelerde giiven duygusu
uyandirir.

15 Ticaret Odalarinin iiyeleri hizmet alirken kendilerini giivende
hissederler.

16 Ticaret Odalarinin ¢aliganlar iiyelere karsi her zaman giiler yiizle
saygili olarak davranirlar.

17 Ticaret Odalarinin ¢aliganlari iiyelerinin sorunlarini yanitlayacak
bilgiye sahiptirler.

18 | Ticaret Odalarini liyelerine birebir ilgi gosterir.
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19

Ticaret Odalarinin iiyelere kisisel ilgi gosteren ¢alisanlart vardir.

20

Ticaret Odalari iyelerinin ¢ikarlarini cani goniilden korurlar.

21

Ticaret Odalarinin ¢aliganlari tiyelerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.

Asagidaki 5 maddenin belirttigi 6zellikler, Ticaret Odalar1 ve verdikleri hizmetlerle ilgilidir. Bizim
ogrenmek istedigimiz bu Ozelliklerin bir odanin hizmet kalitesini degerlendirirken sizin i¢in ne
kadar 6nemli oldugudur. Liitfen bu 100 puani bu bes 6zellik arasinda paylastirmiz . Eger 6zellik
sizin i¢in digerlerinden daha 6nemliyse daha ¢ok puan veriniz . Liitfen biitiin 6zelliklere verdiginiz
puanlarin toplami nin 100 olmasina dikkat ediniz.

1- Ticaret Odasinin hizmet verdigi binanin donaniminin ve iletisim malzemelerinin goriiniisii,

3- Ticaret Odasinin iiyelerine yardim etmek ve iyi bir hizmet vermek konusundaki istekliligi ve
gondlliigl, ...l

4- Ticaret Odasimin ¢alisanlarinin bilgisi, iiyelerinde giiven duygusu uyandirma becerisi,
yardimseverligi ve rahathiligi, ...

5- Ticaret Odasinin liyelerine kisisel ilgi gostermesi, duyarlilig1 ve iiyeyi gozeten

davranisy,......oocoeiiiiiiiie e

Yukaridaki 5 6zellikten hangisi sizin i¢in en onemli ...l

Enonemsizi
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Asagidaki ifadeler, Konya Ticaret Odasi ile ilgilidir. Liitfen, size gore Konya Ticaret Odasi
ifadelerde tanimlanan asagidaki ozelliklere ne derecede sahip oldugunu, Oda calisanlart ile olan
iliskinizi dikkate alarak belirtiniz. Bunun i¢in, her bir ifadenin altinda bulunan bes segenekten
yalnizca size uygun olan birini seginiz.

Asagidaki Sorular 1 ile S arasinda puanlayarak cevaplayiniz.

Katilhyorum
()

Kesinlikle
Katilmiyorum (1)
Katilmiyorum
(2)

Kismen Katiliyorum
3)
Katilhyorum
(4)
Kesinlikle

1 | Konya Ticaret Odast modern goriiniimlii donanima sahiptir.

Konya Ticaret Odasinin hizmet binalar gorsel olarak

cekicidir.

3 Konya Ticaret Odasinin ¢alisanlarinin goriiniisleri sik
olmalidir.

4 Konya Ticaret Odasinin dergi, kitapgik vb. hizmete eslik eden
malzemeleri gorsel olarak ¢ekicidir.

5 Konya Ticaret Odasi s6z verdikleri hizmeti s6z verdikleri
zamanda yerine getirirler.

6 Konya Ticaret Odasi bir {iyenin oda ile ilgili sorunu

oldugunda, bu problemleri hassasiyetle ¢ozmeye ¢aligmalidir.

7 | Konya Ticaret Odast ilk seferde dogru hizmet verir.

Konya Ticaret Odasi hatasiz hizmet islemlerini istikrarli olarak

stirdiiriir.

9 Konya Ticaret Odasinin ¢aligsanlar1 iiyelere hizmetin tam
olarak ne zaman yerine getirilecegini sdylerler.

10 Konya Ticaret Odasi ¢alisanlar iiyelere hizmetin tam olarak
ne zaman getirilecegini soylerler.

1 Konya Ticaret Odasinin ¢aliganlari liyelere hizli hizmet
verirler.

12 Konya Ticaret Odasinin ¢aliganlar iiyelere her zaman yardim
etmeye isteklidirler.
Konya Ticaret Odasinin ¢aliganlari iiyelerinin isteklerine yanit

13 ety
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Konya Ticaret Odasinin ¢alisanlarinin davraniglari liyelerde
giiven duygusu uyandirir.

15 Konya Ticaret Odasi tiyeleri hizmet alirken kendilerini
giivende hissederler.

16 Konya Ticaret Odasinin ¢aligsanlar1 iiyelere kars1 her zaman
giiler yiizle saygili olarak davranirlar.

17 Konya Ticaret Odasinin ¢aliganlari iiyelerinin sorunlarint

yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

18 | Konya Ticaret Odasi iiyelerine birebir ilgi gdsterir.
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19 Konya Ticaret Odasinin iiyelere kisisel ilgi gosteren calisanlari
vardir.

20 Konya Ticaret Odasi tiyelerinin ¢ikarlarini cani goniilden
korurlar.

21 Konya Ticaret Odasinin ¢alisanlar iiyelerin 6zel ihtiyaglarimi
anlarlar.

KONYA TICARET ODASI’ nin vermesini istediginiz hizmetler nelerdir?

ZAMAN AYIRDIGINIZ iCiN TESEKKUR
EDERIZ.
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