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Yiiksek lisans ogrencisi Yasin Uygur’un “Kamu Kurumlarimin Pazarlama
Stratejileri ve Istanbul Ticaret Odasi Ornegi” konulu tez ¢alismasi jiirimiz
tarafindan Isletme Anabilim Dah Yiiksek Lisans tezi olarak ( oybirligi (I /
oycoklugu [1) ile basarih bulunmustur.
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Hazirlamis oldugum tez dzgiin bir ¢alisma olup YOK ve ITICU Lisansiistii
Yonetmeliklerine uygun olarak hazirlanmistir. Ayrica, bu calismay1 yaparken
bilimsel etik kurallarina tamamiyla uydugumu; yararlandigim tiim kaynaklari
gosterdigimi ve hicbir kaynaktan yaptigim ayrintili alint1 olmadigini beyan ederim.
Bu tezin ihtiva ettigi tiim hususlar sahsi goriisim olup Istanbul Ticaret

Universitesinin resmi goriisiinii yansitmamaktadir.




OZET

Gilintimiizde kiiresel rekabetin yogun sekilde yasanmasi ve kamu
kurumlarmin stirekli degisim i¢inde olan cevreye uyum saglayabilecek etkili bir
stratejik yOnetim sergileyebilme gereksinimi, 6zel sektor de oldugu gibi kamu
kurumlarmin da hizmetlerini miisteri (vatandas) odakli hale getirmesini saglamistir.
Ayrica, gliniimiizde bilgisayar ve dijital teknolojileri ile haberlesme araglarinin
hizinin inanilmaz diizeyde artmasi nedeniyle kamu kurumlar1 da stratejik pazarlama
planlamalarmi ve orgiit yapilarmi bilgiye dayali olarak yenilemek zorundadirlar. Bu
bakimdan, kamuda pazarlama bilgi sistemlerinin gelistirilerek bilginin sunumunun

daha etkin sekilde gerceklestirilmesi olduk¢a 6nemlidir.

Bu calismanm amaci, kamu kurumlarmin degisen diinya diizeniyle birlikte
hizmet sunumunda miisteri (vatandas) odakli yaklasimi benimsemelerinin dnemini
kamu kurumu niteliginde bir meslek kurulusu olan Istanbul Ticaret Odas1 dzelinde
ortaya koymaktir. Bu dogrultuda, ¢alismanin odak noktasmi, istanbul Ticaret Odas1
(ITO)’nin mevcut hizmetleri ve faaliyetlerinin iiyelere yonelik olarak daha hizl,
verimli ve kaliteli hale getirilmesi i¢in sunulmus olan Oneriler olusturmaktadir.
Boylece, ITO’nun iiye odakli hizmet kalitesini iyilestirmede bilgi teknolojileri

destekli pazarlama stratejilerinin 6neminin ortaya konulmasi hedeflenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Kurumu, Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek
Kurulusu, Pazarlama Stratejileri, Pazarlama Bilgi Sistemi, Miisteri (Vatandas)
Odaklilik.



ABSTRACT

The global competition experienced intensely nowadays and the requirement
of public institutions for demonstrating an effective strategic management to adapt to
the environment which is constantly changing, has made the services of public
institutions as well as private sector customer (citizen) oriented. Moreover, nowadays
public institutions must renew their strategic marketing planning and organizational
structures in the basis of information due to the incredible level of increase in speed
with computers, digital technology and communication tools. In this regard,
developing marketing information systems and realizing more effective presentation

of information is very important.

The aim of this study is to reveal the importance of approach of customer
(citizen) orientation adopted by public institutions in the provision of services with
the changing world order in particular with Istanbul Chamber of Commerce, a
professional organisation with public institution status. In this context, the focus of
this study is composed of recommendations presented in order to make Istanbul
Chamber of Commerce (ICOC)’s existing services and activities faster, more
efficient and higher quality for its members. Thus, it is intended to put forth the
importance of marketing strategies supported by information technologies in

improving the ICOC’s member oriented service quality.

Key Words: Public Institution, professional organisation with public
institution status, Marketing Starategies, Marketing Information System, Customer

(Citizen) Orientation.
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GIRIS

Kiiresellesen diinyada insan niifusu hizla artarak isletme yoneticilerini yeni
pazar imkanlar arayiglarina yonlendirmekte, var olan miisteri portfoyiinii elde tutma
ve portfoye giren yeni miisterilerle iliski kurma agisindan da yeni stratejiler
gelistirmeye zorlamaktadir. Ayrica yeni teknolojiler, oOzellikle enformasyon
(maltimat, bilisim) ve haberlesme teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler,
ekonomik ve sosyal yasami da 6nemli olgiide degistirmektedir. Kiyasiya rekabet
ortam1 daha kaliteli mal ve hizmet {iretimini hizlandirmus, tiriin cesitliligi ile birlikte
yabanci sermaye yatirimlart diinya 6l¢eginde artmistir. Bu durum da daha nitelikli

insan giicline duyulan gereksinimi ortaya ¢ikarmistir.

Glinlimiiz kosullariin ortaya koydugu yeni Orgiit yapilariin bilgiye dayali
oldugu goriilmektedir. Miisteri kitlesinin ihtiya¢ ve isteklerini saptama ve zaman
icinde pazardaki degismeleri gozlemleme olanaklari ancak bilisim teknolojilerinin
yogun olarak kullanimi ile miimkiin hale gelmektedir. Kamu sektoriinde ki kurumlar
kati, hiyerarsik ve biirokratik kamu yonetimi anlayisindan yenilik¢i uygulamalar
sayesinde esnek, piyasa-temelli ve miisteri odakli kamu isletmeciligi yaklagimina
dogru gecis yasanmasiyla bir degisime gereksinim duymaktadirlar. Bu dogrultuda,
bilisim teknolojileri kamu kuruluslarinin igslem siire¢lerini hizlandirmalari, cografi
limitlerini asmalar1, biirokratik kademeleri ortadan kaldirip, bilginin daha etkin

ulagim ve paylasimini saglamalarina katkida bulunmaktadir.

Bununla birlikte yeni pazarlara yonelimi meydana getiren bilgi gereksinimi,
isletmelerde ve kamu kurumlarinda pazarlama anlayisinin gelistirilmesi ihtiyacini
ortaya ¢ikarmis ve yeni stratejiler olusturmanin 6neminin yayginlagmasimna neden
olmustur. Bu da, gerek isletmeler gerekse kamu kurumlarinin stratejik pazarlama
planlamalarin1 yeniden diizenlemelerini saglamistir. Dolayisiyla, kamu yonetimi ile

toplum iliskisinde birey, miisteri olarak goriilmeye baslanmis ve vatandasin kamu



kurum ve kuruluslarindan giivenli, siiratli ve kaliteli hizmet alma egilimleri artis
gostermistir. Kamu kurumlari da yeni diizenlemelerle bu beklentileri karsilama

yoluna gitmistir.

Bugun kamu yoneticileri, herhangi bir hizmeti tretirken ya da toplumla ilgili
bir diizenleme yaparken tipki 6zel sektdr gibi piyasa yaklasimi icerisinde; maliyet-
fayda, tiiketici tercihi ya da miisteri tatmini tiirtinden Ol¢iitlere gore davranmaktadir.
Goriilityor ki hizmet gérme anlayist bakimindan kamu sektoru ile o6zel sektor
arasinda bulunan o eski ve kat1 sinirlar her gecen giin ortadan kalkmaktadir. Boylece,
pazarlama ilkeleri ve pazarlama karmasi kamu kurumlarinin performanslarini
artirmak i¢in de uygulanmakta ve vatandaglarin memnuniyetini saglamalarina

katkida bulunmaktadir.

Tiim bu hususlarin 1s18inda, kamu kurumlarinin bilgi ve teknoloji temeline
dayanan dogru pazarlama stratejileri uygulayarak, kurum ici isboliimii siireglerini
gelistirmeleri ve hizmet kalitesini iyilestirerek diger kuruluslarin Gretkenlik ve
verimlilik diizeylerine kiyasla geride kalmamalar1 gerekmektedir. Bugiin diinyanin
bircok Ulkesinde kamu kurumlarinin siirekli degisim iginde olan g¢evreye uyum
saglayabilecek etkili bir stratejik yOnetim sergileyebilmeleri miisteri (vatandas)
odakli yonetim modelini benimsemelerine baglidir. Ayrica, giiniimiizde bilgisayar ve
dijital teknolojileri ile haberlesme araglarinin hizinin inanilmaz diizeyde artmasi
nedeniyle kamu kurumlar1 da stratejik pazarlama planlamalarini ve 6rgiit yapilarim
bilgiye dayali olarak yenilemek zorundadirlar. Bu bakimdan, kamuda pazarlama bilgi
sistemlerinin gelistirilerek bilginin sunumunun daha etkin sekilde gergeklestirilmesi
oldukca Onemlidir. Pazarlama bilgi sistemi, yOneticilere karar verme konusunda
gerekli olan alt yapiy1 hazirlamaktadir. Sistemi kullanan yoneticiler, kisa siirede
aldiklar dogru kararlarla ve uyguladiklar stratejik hamlelerle

isletmelerine/kurumlarina rekabet ortaminda 6nemli avantajlar kazandirmaktadirlar.

Bu calismanin amaci; degisen diinya diizeniyle birlikte halkin taleplerinin
artmasi, beklentilerinin ¢esitlenmesi ve hizmet kalitesinin yikseltilmesine olan
gereksinimin meydana gelmesi ile kamu kurumlarinin hizmet sunumunda miisteri

(vatandas) odakli yaklasimi benimsemelerinin 6nemini tiizel kisilige sahip kamu



kurumu niteliginde bir meslek kurulusu olan Istanbul Ticaret Odas1 6zelinde ortaya
koymaktir. Meslek, sanat, zanaat erbabinin ve esnafin zorunlu olarak katildiklar1 ve
bagli bulunduklar1 kamusal orgiitler olan kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslarina 1982 Anayasasi’nda her ne kadar kamu kurumlar1 kategorisi i¢inde yer
verilmemis olsa da bu tiir kurulusglar, bir kistm kamu goérevleri ile yiikiimlii olmalari
ve kamu hukukundan dogan yetkilere sahip bulunmalart bakimindan kamu kurumu

niteliginde kabul edilmektedirler.

Bu ¢ercevede, ¢alismada 1882 yilinda o zamanki adiyla Dersaadet Ticaret
Odas1 olarak kurulan, Tirkiye’nin en eski mesleki oOrgiitlenmelerinden biri
konumunda yer alan, ayn1 zamanda yaklasik 350.000 aktif {iyesi ile bugiin diinyanin
en biyik Ticaret Odalarindan biri olan Istanbul Ticaret Odasi’nin sdz konusu
yaklasim paralelinde iiyelerine verdigi hizmetlerin kalite diizeyi ve yeterliligi

sorgulanmistir.

Calisma kapsaminda; Oncelikle kamu kurumlarinin ve kamu hizmetlerinin
yapisi, tlrleri ve islevleri ortaya konulmus, ardindan da mesleki oOrgiitlenme
temelinde kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslart ve sivil toplum orgiitleri
incelenmistir. Bunlarin yani sira, pazarlama bilimi ve hizmet pazarlamasi kavramlari
cercevesinde kamu kurumlarinin  ve kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluglarinin pazarlama faaliyetleri analiz edilmistir. Calismanin odak noktasini ise,
arastirma Orneklemini olusturan Istanbul Ticaret Odast (ITO)’nin organizasyon
yapist ve isleyisi ile bilisim teknolojileri yogunluklu {iiye odakli projeleri
dogrultusunda mevcut hizmetlerinin ve faaliyetlerinin {iyelerine yonelik daha hizli,
verimli ve kaliteli hale getirilmesi i¢in sunulmus olan oneriler olusturmaktadir. Bu
amagcla, kamuda pazarlama bilgi sisteminin kullaniminin yararlarina deginilmis ve
benzer bir uygulamanin Istanbul Ticaret Odasi’nda kullanilmasmin faaliyetlerinin
verimliligini ve iiye isletmelerin memnuniyetini hangi diizeyde etkileyecegi

degerlendirilmistir.

Son olarak c¢alismada, Istanbul Ticaret Odas1 tarafindan gerceklestirilen
hizmetlere yonelik her yil liyelerin memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla diizenlenen

anketlerin sonuglarindan da yararlanilmistir. Béylece, ITO nun miisteri (iiye) odakli



hizmet kalitesini iyilestirmede bilgi teknolojileri destekli pazarlama stratejilerinin

Oneminin ortaya konulmasi hedeflenmistir.



1. KAMU KURUMU VE KAMU HIZMETi

Idare hukukunda hak sahipleri sadece tiizel kisilerdir. Her kamu hizmeti, ya
mevcut tiizel kigilerden birinin gorevleri arasina girmekte ya da bagimsiz bir tiizel
kisi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ozel hukuk alaninda oldugu gibi, kamu hukuku
alaninda gériilen tiizel kisiler hukuken korunan birer menfaat merkezidirler. idare
hukukunda, kamu hizmet ve faaliyetlerini goren, kararlar alan ve uygulayan
kuruluslar olarak tiizel kisiler 6nem tasimaktadirlar. Idare teskilatinin iskeleti olarak
nitelendirilebilecek devlet, il 6zel idaresi, belediye, kdy ve kamu kurumlari birer
kamu tizel kisisidir (Balta, 1970, s. 197).

Tiizel kisiler, bagl olduklar1 hukuk kolu bakimidan “6zel hukuk tuzel
kisileri” ve “kamu tiizel kisileri” olmak iizere ikiye ayrilabilir. Bireyler arasinda
siirekli bazi amaglara hizmet ve bu amaglar c¢evresinde birlesme diislincesinin
dogmast ile bu amaglara daha i1yi hizmet edebilme arzusu sonucunda gercek
kisilerden bagimsiz olarak hak ehliyeti bulunan varliklara gereksinim duyulmasi
tiizel kisilik kavramini ortaya cikarmustir. Ozel hukuk alaninda tiizel kisiligin
dogabilmesi i¢in, hukuk diizeninin buna elverisli olmasi, iradenin kisilik kurma
amacina yonelmesi ve bu muamelenin yasal gecerlik kosullarina uygun olarak

yapilmasi gerekmektedir (Hatemi, 1979, s. 4).

Kamu tiizel kisileri ise; “idareye 6zgii bir kurulus (teskilat) yapisina sahip
olan ve bundan 6tiirii kuruluslar: idare hukukunca diizenlenen tiizelkisiler ’dir(Balta,
1970, s. 201). 1982 Anayasast’nin 123’lincii maddesine gore kamu tiizel kisiligi,
ancak kanunla ya da kanunun agikca verdigi yetkiye dayanilarak (idari islemlerle)

kurulmaktadir (Ozyorik, 1974, s. 151).

Kamu tiizel kisileri kamu idareleri ve kamu kurumlar olarak ikiye
ayrilmaktadir. Bu ayrimin temeli, kamu idarelerinin ¢ok ¢esitli alanlarda ugras

vermeleri, buna karsilik kamu kurumlarinin her birinin ugras konusunun belirli ve



siirli olmasidir. Ornegin, Ulke (zerinde, yani belirli bir toprak alaninda, gesitli
kamu hizmetlerini goren devlet, bir kamu idaresidir(Onar, 1966, s. 975).

Calismanin ilk kisminda; kamu kurumlarinin ve kamu hizmetlerinin yapisi,
tirleri ve islevleri ortaya konulmakta olup kamu idarelerinin tanimina kamu

kurumlar ile karsilagtirmali olarak deginilmektedir.

1.1. Kamu Kurumlar

Duran (1991) kamu kurumlarimi “tiizel kisilige sahip kamu hizmetleri ya da
kisilestirilmis kamu hizmetleri” olarak tanimlamaktadir (S. 54). Bir diger ifadeyle
kamu kurumu “belirli bir ya da birka¢ kamu hizmetini ya da faaliyetini yuritmekle
gorevli, tiizelkisilige sahip idare teskilati birimi” (Duran, 1982, s. 188)dir. Daha
ayrintili bir anlatima yer vermek gerekirse; bir hizmet ya da hizmete bagh bir kisim
faaliyet, kamu idarelerinden ayrilarak bagimsiz ve tiizel kisilige sahip bir orgiite
verilmektedir. Boylelikle, kamu idarelerinden ayri1 bir bigimde orgiitlenerek tiizel
kisilige sahip kilinan s6z konusu kamu hizmet ve faaliyetlere “kamu kurumu” adi
verilmektedir (Onar, 1966, s. 1002).

Kamu kurumlari, hizmet yerinden yonetim sisteminin uygulanmasiyla ortaya
cikan tiizel kisilerdir (Agar, 2006). Bir kamu hizmeti kisilestirilmekle merkezden
ayrilmakta ve bagimsiz bir varlik kazanmaktadir. Bu sekilde, ayr1 bir malvarligina
sahip olmakta, hukuki islemler yapabilmekte ve kendi organlar1 araciligiyla kendine

Ozgii bir irade agiklayarak etkili kararlar alabilmektedir (Onar, 1966, s. 1006).

Kimi hizmet ve faaliyetlerin akg¢ali ya da teknik bir yapiya sahip olmasiyla,
kamu idarelerinin kati esas ve yoOntemleriyle bu hizmet ve faaliyetleri yerine
getirmek etkin ve verimli goriilmediginden, bunlarin devlet ve kamu idarelerinden

ayr1 kuruluslar tarafindan tistlenilmesi gereksinimi dogmustur (Agar, 2006).

Idare teskilatinda kamu idareleri &teden beri ve kendiliginden var oldugu
halde, kamu kurumlari bati iilkelerinde 19. yiizyilin ikinci yarisinda, iilkemizde ise

ancak Cumhuriyet doneminde ortaya g¢ikmaya baslamistir. Bu kuruluslar; idari,



teknik, sosyal ve iktisadi etkenlerle meydana getirilmis olmakla beraber, yasama

gliciiniin iradesiyle olusmustur(Eroglu, 1968, s. 84)

Kamu idareleri ile kamu kurumlar1 arasinda faaliyet konular1 ve alanlar
bakimindan bir ayrim yapildiginda, kamu idarelerinin faaliyet konularinin
siirlandirilmamis, buna karsilik kamu kurumlarinin faaliyet konularinin tamamen
sinirlandirilmis ve belirlenmis oldugu goriilmektedir. Kamu idarelerinin gorev ve
yetkileri, belli bir toprak parcasi {lizerinde oturanlarin tiim yerel ve ortak
gereksinimlerini karsilamak bakimindan genel nitelik tasidigi halde, kamu kurumlari,
bu tir gereksinimlerden belirli bir veya birkac¢inin giderilmesine yonelik hizmet ve
faaliyetlerin yerine getirilmesi bakimindan goérevli ve yetkili kabul edilmektedirler

(Duran, 1982, s. 191).

Daha agik bir anlatimla, kamu idarelerinin, gérev ve yetkileri, uygulandigi ve
gecerli kabul edildigi yer bakimindan sinirli(Goézler, 2003, s. 115), fakat tirleri ve
konular itibariyle genel oldugu halde, kamu kurumlarinin gorev ve yetkileri, hizmet
ve faaliyetlerin ¢esidi ve sayisi yoniinden belirlidir. Ancak, yerine getirildigi ve
kullanildigi ¢evre bakimindan kisith degildir(Duran, 1982, s. 191). Bir kamu
kurumunun faaliyet konusu bir tek ya da bir ¢esit kamu hizmetidir. Bu bakimdan
kamu kurumlari, belirli ve 6zel bir faaliyette bulunmaktadirlar. Kamu idarelerinde
genellik s6z konusu iken, kamu kurumlarinda ozellik ve 0Ozgileme
bulunmaktadir(Onar, 1966, s. 1004).

Kamu idareleri, varliklarin1 ve ilkelerini dogrudan dogruya anayasada
bulmalarinin yani sira, yasal statiilere sahiptirler ve ¢esit olarak siirli ve sayilidirlar.
Kamu kurumlan ise, kanunla ya da kanunun agik¢a verdigi yetkiye dayanan idari
islemlerle kurulup diizenlenmektedirler ve bunlarin tiirleri ve sayilari anayasa ile

siirlandirilmamigtir. Yasama ve yiirlitme organlart bu konuda genis bir takdir

yetkisine sahiptir (Derbil, 1959, s. 241).

Bu farkliliklarinin yaninda, kamu idareleriyle kamu kurumlarinin ortak
yonleri de bulunmaktadir. Oncelikle, her kamu kurumu dogrudan dogruya ya da

dolayli olarak bir kamu idaresiyle iligkilidir. Biitliin kamu kurumlart 6zerk



kuruluglardir ve tek baslarina hareket etme olanagina sahiptirler. Ancak, bu
Ozerkligin Olclisii kurumdan kuruma farklilik gostermektedir. Bunun en 6nemli
nedeni, “idarenin (ve gorevlerinin) biitiinliigii ilkesi”’dir. Bu ilkenin bir geregi olarak,
kamu idarelerinin kamu kurumlar1 iizerinde bulunan denetim yetkisi, idari vesayetten

hiyerarsiye kadar varabilir (Agar, 2006).

Ulkemizde ise kamu kurumlari, faaliyet gosterdikleri alanin genisligi ve
kapsami bakimindan 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu nedenle kamu kurumlarini,
aralarindaki benzerlik ya da farkliliklar Olciisiinde faaliyette bulunduklari konulari
temel alarak birkag¢ tlire ayirmak gerekmektedir. Dort gruptan olusan s6z konusu
simiflandirma su sekildedir (G6zubuyik ve Tan, 2001, s. 140):

Idari Kamu Kurumlari,

Iktisadi Kamu Kurumlart,

Sosyal Kamu Kurumlari,

Bilimsel, Teknik ve Kiiltiirel Kamu Kurumlari

1.1.1. idari (Klasik) Kamu Kurumlar

Idari kamu kurumlari; “kamu idarelerinin yerine getirmekle yiikiimlii oldugu
gorevleri, yani devletin oteden beri yiiriittiigii klasik kamu hizmet ve faaliyetlerini,
kamu idarelerinden ayri bir tiizel kisilik marifetiyle yiiriiten teskilat birimleri’dir
(Agar, 2006). Bu tiir hizmet ve faaliyetler, ilgili kamu kurumlarinca devletin esas ve
yontemleri geregince yiiriitilmektedir. Ulkemizde; Vakiflar Genel Miidiirliigii,
Karayollar1 Genel Miidiirliigii (TCK), Devlet Su Isleri Genel Miidiirliigii (DSI),
Beden Terbiyesi ve Spor Genel Midiirliigii ile Orman Genel Miidiirliigii idari kamu

kurumlarina 6rnek olarak gosterilebilir (Agar, 2006).

Idari kamu kurumlari, i¢ orgiitlenmeleri ve kamu idareleriyle olan iliskileri
bakimindan merkezi idareye benzeseler de, tiglincii kisilerle olan iliskileri, ayr1 bir
biitceye sahip olmalar1 ve kamu idarelerinden ayr1 bir hukuki varliga ve tiizel kisilige
sahip olmalar1 nedeni ile merkezi idare 6gelerinden ayrilmaktadirlar (Duran, 1982, s.

200).



Idari kamu kurumlari, bir bakanhga ya da basbakanliga vesayet bagi ile
baghdirlar. Bu bag, idari vesayet iliskisi biciminde olmakla beraber, kimi konularda
ve islemler bakimindan, hiyerarsi giicii Olglisiinde genis yetkileri ve takdirleri
icermektedir. Bu bakimdan, idari kamu kurumunun 6zerkligi, bigcimsel nitelikten
Oteye gecmemekte; ancak yine de bu ayrimin, hukuki bakimdan biiyiikk 6nemi
bulunmaktadir (Glnday, 1998, s. 259).

Idari kamu kurumlar1, kamu tiizel kisiligine sahip olduklarindan, kendi gérev
alanlarint diizenlemek icin yonetmelik ¢ikarabilmekte ve yetkileri kapsamindaki
konularda her tiirlii idari islemi yapabilmektedirler. Idari kamu kurumlarinin
faaliyetleri, 1982 Anayasasi’nin 128’inci maddesinde, “genel idare esaslarina gore
yaratilen kamu hizmetleri ”(Giritli, 2001, s. 3)seklinde tanimlanmaktadir. Ancak
idari kamu kurumlari, devlet ve 6teki kamu tiizelkisileri gibi, memurlardan baska

yardimet, sozlesmeli ve is¢i personel de ¢alistirabilmektedir (Giritli, 2001, s. 3).

1.1.2. iktisadi Kamu Kurumlar:

Iktisadi kamu kurumlari; ticaret, sanayi, maliye, tarim ve madencilik gibi
iktisadi faaliyetlerde bulunmak {izere kamu sermayesi ya da katkisi ile kanun veya
idari islemler geregince kurulup isletilen kamusal tesebbiislerdir. Bu kurumlar,
devletin ekonomik faaliyetlere girisimci olarak katilmasiyla, yani devletin gorev ve
faaliyetlerinin siyasi alani asip ekonomik alana yayilmasi sonucu dogmustur(Duran,

1982, s. 201) .

Ulkemizde kamu iktisadi tesebbiisleri, 08/06/1984 tarih ve 233 sayili Kamu
Iktisadi Tesebbiisleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ile diizenlenmistir.
1982 Anayasasi’nin 165’inci maddesi, bu tiir kamu kurulus ve ortakliklarinin tiimiine
“Kamu Iktisadi Tesebbiisleri (KIT)” adim1 vermekte ve bunlarinTurkiye Blyik
Millet Meclisi(TBMM) tarafindan denetlenecegini hiikkme baglamaktadir. Kamu
iktisadi tesebbiisleri ile miiesseseler ve bagli ortakliklar ayn1 zamanda, Basbakanlik

Yiiksek Denetleme Kurulu'nun mali, idari ve teknik yonden siirekli denetimine

tabidirler(Derbil, 1959, s. 245).



Kamu lktisadi Tesebbiisii, iktisadi devlet tesekkiilii ile kamu iktisadi
kurulusunun ortak adidir. 233 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname, kamu iktisadi
tesebbiislerini, sermayenin tamami devlete ait olanlar ve sermayesi baska bir kamu
iktisadi tesebbiisiine ait olanlar seklinde ikiye ayirmaktadir. Sermayesinin tamami
devlete ait olan kamu iktisadi tesebbiisleri, “iktisadi devlet tesekkiilleri” ile “kamu
iktisadi kuruluslar1”dir. Sermayesi baska bir kamu iktisadi tesebbiisiine ait olanlar

ise, “muessese” ve “bagl ortaklik” olarak adlandirilmaktadir (Agar, 2006).

233 sayili Kararname’de iktisadi devlet tesekkiillerinin amaci; “ekonomik
gereklere uygun olarak verimlilik ve karlilik ilkeleri dogrultusunda milli ekonomi ile
uyum i¢inde c¢alisarak sermaye birikimine yardim etmek ve daha fazla yatirim
kaynagi yaratmak” (Eroglu, 1968, s. 89) biciminde belirlenmistir. Ozay (1996)

bunlara su kuruluslar1 6rnek gostermistir(s. 191);

Tiirkiye Thracat Kredi Bankas1 A.S.,

e Cay Isletmeleri Genel Miidiirliigii (Cay-Kur),

e Eti Maden Isletmeleri Genel Miidiirliigii,

o Devlet Malzeme Ofisi,

e Makine ve Kimya Endustrisi Kurumu (MKEK),
e Tiirkiye Seker Fabrikalar1 A.S.,

e Boru Hatlar ile Petrol Tasima A.S. (BOTAS),
e Tiirkiye Tagkomiirii Kurumu,

e Tiirkiye K&miir Isletmeleri,

e Toprak Mahsulleri Ofisi,

e Tirkiye Zirai Donatim Kurumu,

e Tiirkiye Petrolleri Anonim Ortakligi (TPAO) ve
e Tarim Isletmeleri Genel Miidiirliigii (TIGEM)

Diger yandankamu iktisadi kurulusu ise ilgili Kararname’nin aym
maddesinde; “sermayesinin tamami devlete ait olup tekel niteligindeki mal ve

hizmetleri kamu yarar: gozeterek iiretmek ve pazarlamak tizere kurulan ve goérdiigii
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bu kamu hizmeti dolayisiyla iirettigi mal ve hizmetler imtiyaz sayilan kamu iktisadi
tesebbiisii”(Glnday, 1998, s. 263)olarak tanimlanmaktadir. Ornegin; Tiirkiye
Cumbhuriyeti Devlet Demiryollar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii (TCDD), Tiirkiye
Cumbhuriyeti Posta Isletmesi Genel Miidiirliigii (PI) ve Devlet Hava Meydanlar
Isletmesi Genel Miidiirliigii (DHMI) birer kamu iktisadi kurulusudur (Gozibuyik ve
Tan, 2001, s. 148).

Kamu iktisadi tesebbiisleri, miiesseseler ve bagli ortakliklar, 6zel hukuk
hiikiimlerine de tabidirler. Bununla beraber kamu iktisadi tesebbiisleri; kurulus,
icyapt ve iliskileri bakimindan kamu (idare) hukukuna baghdir (Go6zler, 2003,
s. 132).

1.1.3. Sosyal Kamu Kurumlari

Sosyal kamu kurumlari; halk topluluklarinin ¢alisma, saglik, konut, dinlenme,
eglenme, issizlik, emeklilik gibi sosyal gereksinimlerini karsilamakla, kisaca sosyal
haklarin1 ve giivenligini saglamakla gorevli 6zerk kamusal kuruluslardir (Duran,
1982, s. 210). Ulkemizde, Tiirkiye Cumhuriyeti Sosyal Giivenlik Kurumu ve Tiirkiye

IsKurumu gibi kuruluslar, sosyal kamu kurumlarina érnek teskil etmektedirler.

1982 Anayasasi’'nin 2’nci maddesi ile “sosyal devlet” ilkesi devletin
niteliklerinden kabul edilmis olup Anayasanin 60’inc1 maddesinde, “Herkes, sosyal
giivenlik hakkina sahiptir. Devlet, bu giivenligi saglayacak gerekli tedbirleri alir ve
teskilati kurar.”(Agar, 2006) hiikmii ile sosyal giivenlik bakimindan 6zel olarak
korunmasi gerekenler anayasal bir ilke haline getirilmistir. Ancak 65’inci maddede
ise, devletin iktisadi ve sosyal gorevlerine iligkin olarak; “bu gorevierin amaglarina
uygun oncelikleri gozeterek mali kaynaklarimin yeterliligi dl¢iisiinde yerine getirir.”
(Agar, 2006) hitkmiine yer verilmis olup, s6z konusu anayasal prensipler sinirlanmis

ve yasama organina bu konuda takdir yetkisi taniyan bir goriinlim meydana gelmistir.

Son derecede degisik yap1 ve statiiye sahip olsalar da, sosyal kamu
kurumlarmin ortak 6zellikleri de bulunmaktadir. Oncelikle, sosyal kamu kurumlari,

yerel yonetimler ve meslek kuruluslarinda oldugu gibi, ilgililerin ya da
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yararlananlarin yonetime katilmalart ile yonetilmektedirler. Bunun yaninda, sosyal
kamu kurumlarinin gorevleri, belli insan topluluklarma sosyal yardim ve giivenlik
sunmak oldugu i¢in, s6z konusu kurumlar bu faaliyetleri, kar elde etmek i¢in degil,
dayanisma ve yardimlagsma esasi geregince yerine getirmektedirler. Bu nedenle,
gorev ve yetki alanlari ile ilgili kimseleri zorunlu olarak yararlananlar arasina
sokabilmekte (zorunlu iiyelik esasi) ve yararlananlardan vergi niteliginde para
(zorunlu kesinti) toplayabilmektedirler. Iste, bu &zellikten dolayr sosyal kamu
kurumlari, disa yonelik islem ve faaliyetlerinde, ilgililer ile olan iliskilerinde kural
olarak 6zel hukuk hiikiimlerine tadbi olmakta, i¢ diizen ve isleyisleri ile kimi disa
yonelik islemleri ise, genel kurallar geregince, yine idare hukukuna bagl kalmaktadir

(Duran, 1982, s. 214).

Sosyal kamu kurumlarinin  gelirleri, belirtildigi  tizere ilgili ve
yararlananlardan aldiklar1 Odentilerden olusmakta, devlet biitgesinden yardim
almamaktadirlar. Ayrica, bu kurumlar, 6zerk biitgelere sahiptirler ve Sayistay
denetimi disinda tutulmus olup TBMM tarafindan denetlenmektedirler (Giritli, 2001,
s. 3-28).

1.1.4. Bilimsel, Teknik ve Kiiltiirel Kamu Kurumlari

Bu kurumlar; bilim, teknik, sanat ve kiltir hizmet ve faaliyetleriyle gorevli
kamu kurumlaridir. Hizmet ve faaliyetlerin yapisi, oOzerkligi de beraberinde
getirmistir. Bu nedenle devlet, bu tiir hizmetleri kendi biinyesi disinda ayr1 bir tiizel
kisilik olarak &rgiitlemistir. Ulkemizde bu tiir kurumlara; {iniversiteler, Tiirkiye ve
Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisii (TODAIE), Tiirkiye Bilimsel ve Teknik Arastirma
Kurumu (TUBITAK), Atatirk Kiiltir, Dil ve Tarih Yuksek Kurumu, Turk
Standartlar1 Enstitiisii (TSE), Tirkiye Radyo ve Televizyon Kurumu (TRT) ile
Devlet Tiyatrolar1 Genel Midiirliigii ve Devlet Opera ve Balesi Genel Miidiirliigii

ornek olarak gosterilebilir (Ozay, 1996, s. 198).

Her bilimsel, teknik ya da kiiltiirel faaliyet yiiriiten kurulusun kamu kurumu
olarak kabul edilebilmesi icin ayr1 bir kamu tiizel kisiligine sahip olmasi

gerekmektedir. Ayr bir tlizel kisilige sahip olmadan, bagbakanlik ya da bir bakanlik
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binyesinde faaliyet gosteren kurumlar ise, bir kamu kurumu degil, bir merkezi idare
birimidir (Glnday, 1998, s. 271).

Bu tiir kamu kurumlari, her biri kendi gorev alaninda en yetkili ve uzman
kuruluglardir. Bilim, teknik, sanat ve kiiltlir konularinda serbest ve 6zgiir iradeleriyle
sonuclara varmakta ve toplum yararina sonucglar elde etmeye caligsmaktadirlar.
Sunduklar1 hizmet ve faaliyetlerin niteligi geregi, bu tiir kamu kurumlarinin yénetimi
ve i¢ diizenlemesi, ilgililerin olusturdugu organlarca saglanmaktadir (Onar, 1966, s.

1008).

1.2. Kamu Hizmeti Kavramm

Idare hukukunun temel kavramlarindan kamu hizmeti, devletin giinliik hayata
yanstyan sekli olan idarenin faaliyet alaninda, 6nde gelen islevlerinden birisi olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Yiizyilh askin bir siiredir hukuk biliminde 6nemli yer isgal
etmekte olan kavram, bu nedenle gerek Ogretide gerekse anayasal ve idari yargi
organlarinca anlami, kapsami ve smirlar1 konusunda en ¢ok tartisilan konulardan

birisi olma 6zelligini korumaktadir (Derbil, 1950, s. 28).

Bu durumun, aslinda dogal karsilanmasi gerekmektedir. Zira kamu hizmeti;
zaman igerisinde degisen, yasamsal onemde giinceli etkilemesine karsin, “belli
belirsiz” smirlar1 daima kapali bir kavram olagelmistir. Nitekim, Fransiz hukuk¢u
DidierTruchet idare hukuku yazininda siklikla yer verilen {inlii ifadesinde, kimsenin
kamu hizmeti i¢in tartismasiz bir tanim veremedigini, yasa koyucunun bunu dert
edinmedigini, yargiglarin degerlendirme serbestliklerini  kaybetmemek i¢in
tanimlamak istemedigini, dgretinin ise bagaramadigini ileri stirmiistiir. Aradan yillar
gecmesine karsin, bu ifadenin gecerliligini halen korumakta oldugu anlasilmaktadir

(Cal, 2009, s. 7).

En basit ifadeyle kamu hizmeti; bir kamu kurumunun, kendisi ya da yakin
gozetimi altinda yer alan Ozel girisim eliyle kamuya saglanan hizmet olarak
tamimlanmaktadir. Kamu yararin1 gergeklestirmeye yonelik olarak, insanlarin ortak

ihtiyaclarim1 karsilamak tizere dogrudan idare tarafindan ya da idarenin denetimi ve
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gozetimi altinda Ozel kisilerce yiiriitiilen faaliyetlere kamu hizmeti denilmektedir
(Gozler, 2003, s. 143).

1.2.1. Kamu Hizmeti Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kamu hizmetinin hukuki bir kavram olarak ortaya ¢ikisi Fransa kokenlidir.
Ulkemizde idare hukuku ve yargisi Fransiz Devrimi’nden sonra Fransa’nin etkisiyle
ortaya ¢ikmig, gerek Osmanli Imparatorlugu doneminde, gerekse Cumhuriyetin
ilanindan sonra giinlimiize kadar yine Fransiz idare hukukundan -etkilenilerek
gelismis bulunmaktadir. Bu nedenle, kamu hizmeti kavrami da 6gretide ve yargida

Fransiz idare hukukundan etkilenilerek tartisilmis ve gelistirilmistir (Isten, 2007).

Kamu hizmetinin temelleri, Mezopotamya’da Hammurabi kanunlarinda
izlerinin goriildiigii belirtilen Babil Devleti kamu hizmetlerine kadar (10 1728-1686)
gotiiriilmekte ise de, hukuki terim olarak Fransa’da kamu hizmeti kavraminin agikca
kullanilmasi, 16.-18. ylizy1l monarsisinde ve Devrimde ortaya ¢ikmis, kamu hukuku
0zel hukuk ayriminin yerlesmesiyle dogmustur. Devrim sirasinda kamu hizmeti, bir
bireyin digerine yaptig1 hizmet degil, tiim toplumu ilgilendiren hizmetler olarak
ozellikle bireysel hizmetlerle karsit anlamli kullamilmis, 1789 Insan ve Yurttas
Haklar1 Bildirgesi’nin 12’nci maddesinde kamu giiciiniin, tevdi edilenlerin 0zel

cikarina degil herkesin yararia kuruldugu belirtilmistir (Eroglu, 1968, s. 64).

Kamu hizmeti, 18. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren devlet faaliyetlerinin
geniglemesiyle gelismis ve yayginlagsmistir. Ancak kamu hizmeti kavraminin ger¢ek
igerigini ve Onemini kazanmasi, 20. ylizyil basinda LéonDuguit, RogerBonnard ve
GastonJéze tarafindan, devlet islevlerinde ortaya ¢ikan gelismenin kamu hukukunda
yarattigr doniisiimlerin agiklanmasina yonelik caligmalar ¢ercevesinde, Kamu
Hizmetleri (Bordeaux) Okulu anlayisinin olusturulmasi ile ger¢eklesmistir. Kamu
Hizmetleri (Bordeaux) Okulu, kamu hizmeti kavramii tiim idare hukukunun ve
hatta devletin agiklayici kavrami olarak kurgulamistir. Duguit, “devlet; yonetenler
tarafindan orgiitlenen ve denetlenen kamu hizmetleri birligidir.” (Isten, 2007)
gorlisiinii savunmustur. Duguit’ninmutlak¢i kamu hizmeti anlayisina gore, eger

ortada toplumsal yasam i¢in mutlaka gerekli bir faaliyet varsa ve bu faaliyet 6zel
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girisim tarafindan diizenli ve siirekli bir sekilde yiiritilemiyorsa veya
yirlitilmiiyorsa, o faaliyet dogasi geregi kamu hizmetidir ve idare tarafindan
iistlenilmesi gerekir. Bonnard ise esas olarak kamu hizmetleri biitiiniinden olusan
toplumsal oOrgiitlenmeden s6z etmektedir. O’na gore devlet kamu hizmetleri
toplamindan olusmaktadir. Kamu hizmetleri, devlet organizmasini olusturan
hicrelerdir. Jézede kamu hizmetini idare hukukunun kose tasi olarak

degerlendirmektedir (Isten, 2007).

Birinci Diinya savagindan itibaren devletin faaliyetlerindeki hizli artis kamu
hizmetlerinin gelisimine yol agmus, Ikinci Diinya Savasi sonrasinda devletin ozel
sektorlin gelisebilmesi i¢in gerekli olan altyapiyr karsilamak i¢in ekonomi alanina
girmesi, kamu hizmeti kavraminin kapsamina ekonomik faaliyetleri de dahil etmistir.
Bunun yaninda sosyal devlet anlayisinin benimsenmesi ile birlikte, devlet sosyal
yasama da miidahale ederek faaliyet alanin1 daha da genisletmistir. Boylece devlet
Oteden beri Ozel kisilerce yiiriitiilen baz1 faaliyetleri de kendi caligmalar1 arasina

almistir (Derbil, 1959, s. 262).

1.2.2. Kamu Hizmetinin Tanim

Kamu hizmeti, idare hukukunun en temel kavramlarindan biri olmasinin
yanisira, bu hukuk dalini agiklamakta kullanilan baslica temel kurucu unsur olarak da
degerlendirilmektedir (Karahanogullari, 2002, s. 184). Idare hukukunun {ilkemizdeki
kurucusu Siddik Sami Onar’in basyapit olarak kabul edilen “Idare Hukukunun
Umumi Esaslar1” adl1 eserinin kamu hizmeti kavrami {izerinden kurgulanmis olmasi,
bu duruma isaret etmektedir. Onar’a (1966) gore, “kamu hizmeti ve idari rejim
kavramlari, idare hukukunun konusunu olugturmaktadir ’(s. 922). Jéze veDuguit’nin
kurucusu oldugu “Kamu Hizmeti Ogretisi’nde de, idare hukukunun kamu hizmeti

kavrami iizerine kurgulandig1 goriilmektedir (Atay, 2006, s. 474).

Onar (1966) kamu hizmetini genis anlamda, “Devlet veya diger kamu tiizel
kisileri tarafindan veya bunlarin gozetim ve denetimleri altinda genel ve kolektif
gereksinimleri karsilamak ve tatmin etmek, kamu yararini saglamak igin kamuya

sunulmug devamli ve muntazam faaliyetler” dar anlamiyla da “kamu idare veya
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miiesseselerinin kamu hukukuna ozgii yontemler dairesinde ve bu hukuktan dogan
yetkilere dayanarak gosterdigi faaliyetler ve yaptigi hizmetler” (S. 925) seklinde
tanimlamaktadir. Ancak, kamu hizmeti kavramimin agik olmadigini da hemen

akabinde ilave etme ihtiyacin1 duymaktadir.

Bir diger tanima gore ise, kamu hizmeti “kamu tiizel kisileri ya da bunlarin
denetim, gozetim ve sorumlulugu altinda bulunan ozel girisimler tarafindan
yaratdlen etkinliklerdir.” (Giritli, Bilgen, ve Akguner, 2006, s. 847).

Yine, Ogretiden bir baska tanima gore“Kamu hizmeti, toplum igin 6nem
kazanmigolan ortak ve genel bir ihtiyacin tatminine yénelik olarak kamu tiizel kisileri
veya onlarin denetimi altinda dzel kisilerce yiiriitiilen bir faaliyettir.” (Gilan, 1998,
S. 148).

Bir diger tanimda da “Kamu Hizmeti, bir kamu tiizel kisisi veya onun denetimi
altinda bir ozel kisi tarafindan yiiriitiilen kamu yarar: amacina yonelik faaliyetlerdir.
Diger bir ifadeyle kamu hizmeti, kamu tiizel kisisi tarafindan saglanan veya

tistlenilen kamu yarart amacina yénelik bir faaliyettir.” (GOzler, 2003, s. 219).

Kamu hizmeti kavramindaki en 6nemli 6genin yoOnetim bi¢imi olmayip,
amaci ve bunun sorumlulugunu iistlenen organin niteligi oldugu goriisiinden hareket
eden Idare Hukuku uzmam Prof. Dr. Liitfi Duran ise, kamu hizmetini soyle
tamimlamaktadir; “Kamu hizmetleri, Devletin veya diger kamu tiizel kisilerinin
toplumun, halkin veya umumun ya da topluluklarin genel ortak ihtiyaclarint geregi
gibi karsilamak amaciyla ele alip dogrudan dogruya ifa ettigi, ya da buyrugu ve
sorumlulugu altinda baskalarina yaptirdigi her tiirlii faaliyetlerdir.” (Duran, 1982, s.
307).

Bir diger Idare Hukuku uzmani Prof. Dr. il Han Ozay’a gére, kamu hizmetleri

kisaca su ii¢ 6geden olusmaktadir:

“l. Ortak, genel yani kolektif ve karsilanmamusbir gereksinimin bulunmasi;

2. Bu ihtiyacin bir kere giderilmekle tiikenmeyip siireklilik gostermesi ve
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3. Giderilmedigi, daha dogrusu topluma haz vererek giderilmedigi, yani
tatmin edilmedigi takdirde de bir huzursuzlugun bas géosterecegi ve boylece kamu
duizeninin bozulabilecegi ongoriisii.” (Cal, 2009, s. 15; Ozay, 1998, s. 295).

Gorildiigii tizere, bu yaklasimda “faaliyetin kamusal usullerle yiiriitiiliip
yuiriitiilmemesi basli basina belirleyici bir faktor degildir”’(Eroglu, 1968, s. 95).
Boylece, kamu iktisadi tesebbiislerince 6zel hukuk kurallarina gore yerine getirilen
ve hatta 6zel sektor tarafindan yiiriitiilen kimi hizmetler de kamu hizmeti olarak

kabul edilmektedir (Ozay, 1998, s. 295).

Nitekim o6zel kisilerce yerine getirilmekte olan kamu hizmeti niteligindeki
faaliyet alanlarinin hukukumuzda yasal olarak varligini siirdiirdiigii goriilmektedir.
Buna yonelik, Anayasanin 47’ncimaddesinin ilgili kismi soyledir: “Kamu hizmeti
niteligi tasiyan ozel tesebbiisler, kamu yararvin zorunlu kildigi hallerde

devletlestirilebilir.” (Cal, 2009, s. 30).

Anayasa’nin s6z konusu diizenlemesi kapsaminda, bunun kosullarini

belirlemeyi teminen 1984 yilinda ¢ikarilan 3082 sayili Kanun’a gore de;

“... ozel tesebbiisler, ancak asagidaki sartlarin birlikte gerceklesmesi halinde

devletlestirilebilir:

a) Devletlestirilecek ozel tesebbiisiin, yaptigr hizmet veya itiretimin iilke
capinda kamu ihtiyacina hitap etmesi,

b) Bu hizmet veya iiretimin; kontrol, rekabet, ikame veya baska yollardan
saglama imkaninin bulunmamast,

c) Hizmet veya iiretimin yavaslatilmas: veya durdurulmasi halinde kamunun

blyuk zarar gormesi.” (Gozler, 2003, s. 225).

Gortldiigii lizere, bu diizenlemede 06zel sektor tarafindan yiriitilen kimi
hizmetlerin kamu hizmeti niteligini tasiyabilecegi ifade edilmektedir (Cal, 2008, s.

212-213).
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Diger yandan, giiniimiiz yonetim anlayiginda vatandas ikincil nitelikte goren
bir anlayisla kamu hizmetlerinin siirdiiriilmesi s6z konusu degildir. Kar amagli,
gontlli, kamu ya da 6zel, biiyilik ya da kiigiik olsun tiim orgiitler varliklarin1 ancak
ihtiyaclarini tatmin etmek zorunda olan miisterileri aracilifiyla stirdiirmektedirler. Bu
da, miisteri eksenli bir yonetim stratejisinin benimsenmesi ile miimkiin olmaktadir.
Iktisadi Isbirligi ve Gelisme Teskilat1 (OrganisationforEconomicCo-operationand
Development-OECD) Uyesi Glkelerin kamu sektorii reform programlari, gittikge
verilen hizmetlerin kalitesiyle ilgili kaygilar1 yansitmaya baslamigtir. Verilen
hizmetlerin iyilestirilmesini hedef alan bu ¢abalar bir orgiit reformunu ortaya
koymaktadir. Bunlar 6rgiit yapisin1 degistirmeden daha fazla etkinlik ve kalite elde
etmek gibi basit cabalar degildir. Bu cabalar iki hususla agiklanabilir: Birincisi,
hikumetler hizmetlerin kalitesi ile ekonomik basar1 ve halkin bekleyislerine cevap
verebilme arasindaki iliskinin artik farkindadirlar. ikinci olarak da, vatandaslar kalite
ve insan mutlulugu tiizerindeki etkileri konusunda daha c¢ok bilinglenmis ve

hiikiimetlerden daha fazlasini ister hale gelmislerdir (Yildiz, 1995, s. 85-86).

1.2.3. Kamu Hizmetinin Unsurlar

Tanimlardan da anlasildig {lizere, bir faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi
icin her seyden Once yasama organinin iradesine bakilmasi gerekmektedir. Bir
tesebblis veya faaliyetin kamu hizmeti olmasi ya da olmamasi, yer ve zaman
kosullar icinde, yetkili kamu organlarinin takdiri ile belirlenip saptanan tamamen
degisken ve izafi bir husustur. Buna gore, kanunlarda bir faaliyetin kamu hizmeti
oldugu belirtiliyorsa, baska bir acgiklamaya gerek bulunmamaktadir. Ancak
kanunlarda buna iliskin bir ifade bulunmuyorsa, bir takim olciitlere basvurmak
suretiyle yasama organinin iradesini belirlemek gerekmektedir. Bu ol¢iitlerin belli
baslilar1 ise, s6z konusu faaliyetin yiiriitiilmesi i¢in kamulastirma, ceza kesme veya
tekel kurma gibi kamusal yetki ve usullerin yani sira, faaliyetin yiiriitiilmesine iliskin
olarak yapilacak s6zlesmelerde 6zel hukuku asan kayit ve sartlarin bulunmasidir. S6z
konusu ol¢iitlerden bir veya birkaginin bir arada bulunmasi, faaliyetin 6zel sektor
faaliyetlerinden farkli bir faaliyet olarak goriilmesine ve kamu hizmeti olarak kabul

edilmesine yeterli olacaktir (Ozyoriik, 1974, s. 162).
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Ancak, kamusal makamlar da bu konuda sanildig1 kadar serbest degildir. Zira
bir tesebbiis veya faaliyetin kamu hizmeti olarak diizenlenmesi; esas olarak, o alanda
toplumda genel ve ortak bir ihtiyacin belirmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Toplumda
kolektif bir ihtiyacin duyulmasi, bunun bir kere giderilmekle tilkenmeyip, siireklilik
tagimasi, tatmin edilmemesi, yani haz verici bir bicimde doyuma kavusturulamamasi
halinde de bireyler arasinda bir huzursuzlugun bas gostereceginin varsayilmasi gibi
baz1 etkenlerin bir araya gelmesi ile kamu hizmetlerinin kurulmasi gerekli ve hatta
zorunlu hale gelmektedir. Bu etkenlerin bir araya gelmesi halinde, yasama organinin
karart ile toplum yarart igin gerekli gorilen faaliyet kamu hizmeti haline
getirilmektedir (Balta, 1970, s. 205).

1.2.4. Kamu Hizmetinin Tdrleri

Kamu hizmetleri, konularint olusturan faaliyetin 6zel kisilere de
birakilmasina veya 6zel kisilere tamamen yasaklanmasina gore, tekel niteliginde olan
ve tekel niteliginde olmayan kamu hizmetleri olarak iki kisma ayrilmaktadir.
Yalnizca, kamu tiizel kisileri tarafindan yiiriitiilebilen ve 6zel kisilere yasaklanmis
olan hizmetler tekel niteliginde olan kamu hizmetleridir. Adalet, milli savunma,
demiryollar ile ulasim hizmetleri bu tiirden kamu hizmetleridir. Diger yandan egitim
ve saglik hizmetleri gibi yiiriitiilmesi 6zel kisilere de agik olan hizmetler ise tekel
niteliginde olmayan kamu hizmetleridir. Kamu hizmetleri yiiriitiildiikleri faaliyet
alanma gore de iki kisma ayrilmaktadir: Milli kamu hizmetleri ve mahalli kamu
hizmetleri. Merkezden yoOnetim saglayan kurumlar ile hizmet bakimindan yerinden
yonetim saglayan kurumlar tarafindan yliriitilen kamu hizmetleri, milli kamu
hizmetleridir. Buna karsilik mahalli idarelerin belli bir yorede yiiriittiikleri ve sadece
o yore halkinin yararina sunulmus olan hizmetler ise mahalli kamu hizmetleridir.
TCDD’nin sundugu ulasim hizmeti birinci tiire 6rnek iken, IETT nin sundugu hizmet

ikinci ture girmektedir (Giinday, 1998, s. 287).

Kamu hizmetlerini bireylerin yararlanma bigimlerine gére de ayrima tabi
tutmak miimkiindiir. Bireyler egitim ve saglik hizmetlerinde oldugu gibi bazi kamu
hizmetlerinden idare ile ayr1 ayn iliski kurmak suretiyle ve dogrudan dogruya

yararlanmaktadirlar. Bireylerin bayindirlik hizmetlerinden yararlanmasi gibi bazi
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kamu hizmetlerinde ise idare ile dogrudan iliski kurulmadan hizmetten dolayl
yararlanilmasi s6z konusudur. Son olarak kamu hizmetleri karsimiza konularina gore
de farkli ¢esitlerde ¢ikmaktadir. Buna gore kamu hizmetleri; idari, iktisadi, sosyal ve
bilimsel-teknik-kiiltiirel kamu hizmetleri olmak tizere dort grup altinda
toplanmaktadir (Gozubiyuk ve Tan, 2001, s. 159).

Idari kamu hizmetleri; egitim, saglik, giivenlik, bayindirlik hizmetleri gibi
devletin varlik sebebini olusturan ve 6teden beri geleneksel olarak yiiriittiigii kamu
hizmetleridir. Idari kamu hizmetleri esas itibariyle kamu hukuku kurallarina
tabidirler. Ancak istisnai olarak bu hizmetler igin 06zel hukuk usullerine de
basvurulabilir. Ornegin bu hizmetler igin gerekli arac-gerec temininde 6zel hukuk
sozlesmeleri yapilabilir. Iktisadi kamu hizmetleri, bireylerin ve topluluklarin mali
giiclerinin yetersizligi nedeniyle devletin iktisadi hayata miidahalesi ile ortaya ¢ikmis
ve sosyal devlet anlayisi ile gelismis olan hizmetlerdir. Kamu iktisadi tesebbiisleri bu
siifa ornek teskil etmektedir. Bu hizmetler ¢ogu kez 6zel tesebbiis faaliyetleri ile
yan yana ydrutuldiklerinden, esas itibariyle 6zel hukuk hikimlerine tabidirler.
Ancak kamu hizmeti nitelikleri geregi, kamulastirma yapma, ceza kesme gibi bazi

kamusal yetki ve usullere de sahiptirler (Giritli, 2001, s. 44).

Sosyal kamu hizmetleri, 6teden beri ylritulen emeklilik ve yoksul insanlara
yardim gibi faaliyetlerin yan1 sira sosyal devlet anlayisinin gelismesi ile ¢esitlenmis
olan ¢alisma ve sosyal giivenlige iliskin hizmetlerdir. s ve is¢i bulma hizmetinde
oldugu gibi baz1 faaliyetler devletin tekeli altindadir. Sosyal kamu hizmetlerinde,
iktisadi kamu hizmetlerine gére kamu yarar1 amaci daha belirgindir. Memurlarin
emeklilik isleri disinda, sosyal kamu hizmetleri 6zel hukuk rejimine tabi
tutulmuslardir. Ancak oOzellikleri geregi belli dl¢lide kamu hukuku kurallarina da
tabidirler. Bilimsel-teknik-kiiltiirel kamu hizmetleri ise, yakin donemde idarenin 0zel
faaliyete konu olan bilimsel ve teknik arastirmalar ile sanat ve kiiltiir alanlarina el
atmas1 ile ortaya ¢ikmig kamu hizmetleridir. Bunlarmm o6zerk yiiriitiilmesinin
gerekliligi de dikkate alinarak, s6z konusu kamu hizmetlerinde kamusal-0zel

yonetim bigimlerinin karmasi sayilabilecek bir hukuk rejimi uygulanmaktadir (Isten,

2007).
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2. KAMU KURUMU NIiTELIiGINDEKIi MESLEK
KURULUSLARI VE SIiVIL TOPLUM ORGUTLERI

2.1. Meslek Kurulusu/Meslek Orgiitii Kavram

Tarih boyunca insanlar ekonomik, sosyal, siyasal, dini, kilturel, mesleki ve
benzeri sebeplerle ¢esitli orgilitlenmelere gitmislerdir. Devlet 6rgiitlenmesinden, sivil
toplumun devletten/siyasi toplumdan bagimsiz olarak kendi i¢inde ortaya ¢ikardig:
sivil toplum kuruluslarina kadar genis bir yelpazede c¢esitli islevler goren
orgutlenmeler mevcuttur. Mesleki orgiitlenmenin gelisimi ve meslek kuruluslarinin
ortaya ¢ikisi da bu paralelde, insanlarin sosyal yasamlarinin dogal ve zorunlu bir

sonucu olarak ortaya ¢ikmistir (T.C. Cumhurbagkanligi Devlet Denetleme Kurulu

[T.C. CDDK], 2009, s. 12-13).
Bu anlamda meslek kuruluslarini;

e Belli bir meslegi icra edenleri bir araya getiren,
e Toplum, devlet ve meslek mensuplari bakimindan ¢esitli islevler tistlenen,
e Hukuki, idari, ekonomik, siyasi, sosyal, kultturel ve mesleki yoénleri

bulunan

cok  boyutlu  organizasyonlar/orgiitlenmeler ~ olarak  tanimlamak

mimkundur(Giinday, Tekinsoy, Misir, ve Camurdan, 2013).

Meslek orgiitlerinin temel islevleri ise; mesleki dayanigsma ve yardimlasmanin
tesisi, meslegin ve meslek mensuplarinin ¢ikarlariin korunmasi ve gelistirilmesi,
mesleki faaliyetlerin belli standartlara uygun olarak yiiriitilmesinin saglanmasi,
meslek ahlakinin korunmasi, meslek mensuplar1 arasinda ve bunlar ile toplum

arasindaki iligkilerin diizenlenmesi ve bu amagclar dogrultusunda ekonomik, siyasi,
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sosyal ve kiiltiirel etkinliklerin gerceklestirilmesi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Aydin,
2013).

Mesleki orglitlenme ihtiyaci, meslege ve meslek mensuplarina iligkin temel
islevlerin bu amagla kurulan teskilatlar tarafindan goriillmesini gerektirmistir.
Mesleki orgiitlenmeler ilk baslarda tiizel kisilik tagimasalar da, zaman igerisinde
Orguti meydana getirenlerden ayr1 bir tiizel kisilik kazanmislardir. Bu 6rgltlenmeler
kimi toplumlarda devlet bunyesinde yer alan kamusal otoriteler bigiminde,
kimisinde, devletten bagimsiz 6zel hukuk tiizel kisilikleri (sivil toplum kurulusu)
olarak, kimisinde ise karma nitelikli orgiitlenmeler olarak ortaya ¢ikmistir (T.C.
CDDK, 2009, s. 13).

Tiirkiye’de meslek kuruluslarini/6rgiitlerini genel olarak; “dernekler” ve
“odalar/birlikler” (kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar1) olmak tizere iki
grupta ele almak gerekir. Ayn1 meslegi icra eden kimselerin 6zgiir irade beyanlariyla
6zel hukuk hiikiimleri ¢ergcevesinde kurulan meslek kuruluslart oldugu gibi, belli
yonlerden kamu hukuku hiikiimlerine tabi bulunan, iiyeligin zorunlu oldugu ve
kanunla kurulan meslek kuruluslari da bulunmaktadir. Bu iki grup, kurulus ve
temelde belli bir meslegin iiyelerini bir oOrgiitsel ¢ati altinda toplamalar1 yoniiyle
benzerlik tasimaktadir. Ancak farkli yapilara sahip olmalarindan o&tiirii aralarinda

farkliliklar da bulunmaktadir (Oncii, 1983, s. 1566).

2.2. Tlrkiye’de Mesleki Orgiitlenme ve Sivil Toplum Kuruluslar

2.2.1. Mesleki Orgiitlenmenin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de  mesleki  oOrgilitlenmenin  tarthi  incelendiginde, meslek
kuruluslarinin kokenlerinin Anadolu’da 13. yiizyilda ortaya ¢ikan ahilige ve ahi
teskilatina/birliklerine dayandigi goriilmektedir. Benzer sekilde, Bizans doneminde
de Anadolu’da loncalarin faaliyet gosterdigi bilinmektedir. Anadolu Selguklulari
donemindeki ahi teskilatlar1 Osmanli Devleti’nin kurulusu sonrasinda da bazi
degisikliklere ve doniisiimlere ugrayarak varligint korumus ve o&zellikle ilk

donemlerde (klasik donem) giiclii ekonomik ve sosyal yapilar olarak hizmet
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vermislerdir. Ozellikle esnaf ve sanatkarlar1 ve daha sonralar1 kismen ticaretle istigal
edenleri de kapsayan ahi birlikleri, baska islevleri (Devletin verdigi ¢esitli gorevler,
sosyal, kiltirel veya askeri islevler) yaninda meslek oOrgiitii islevi de iistlenen
kuruluglar olmuslardir. Bu kuruluslar zaman igerisinde ¢esitli yapisal ve islevsel
degisikliklere konu olmus, “gedik” ve “lonca”lara doniistiiriilmiislerdir. Diger
yandan, ekonomik, siyasi ve sosyal alanda yasanan degisimler, buna paralel olarak
lonca sistemindeki bozulmalar ve oOzellikle Islahat ve Tanzimat Fermanlar
sonrasinda Avrupa’da goriilen dernek veya oda tarzi mesleki oOrgilitlenmenin de
etkisiyle Osmanli’da mesleki orgiitlenme alaninda 6nemli bazi yeniliklere gidilmistir

(T.C. CDDK, 2009, s. 155).

“Gedik” ve “lonca”larin tasfiye edilmesi sonrasinda yapilan ilk hukuki
dizenlemelerle ve c¢esitli degisikliklerle gliniimiizde de varligini siirdiiren
oda/cemiyet tipi mesleki Orgiitlenmeye (esnaf cemiyetleri, ticaret ve sanayi odalari,
ziraat odalar1 gibi) gecilmistir. Henliz Anayasal bir diizenlemenin yoklugu soz
konusu iken Tanzimat Donemi uygulamalar: ile 1881 yilinda Ziraat Odalari, 1882
yilinda ise Dersaadet(istanbul) Ticaret Odas1 kurulmustur. Ardindan da 1910 yilinda
Ticaret ve Sanayi Odalar1 Nizamnamesi yaymlanmistir (Aydin, 2013). Cumhuriyet
Doneminde de Osmanli Devleti’nin son donemlerindeki mesleki drgiitlenme anlayist

paralelinde diizenlemeler yapilmis ve devralinan yapi stirdiiriilmiistiir.

1924 Anayasasi, meslek kuruluslari konusunda herhangi bir diizenleme
getirmemistir. Ancak, bu donemde de birgok meslek orgiitii kurulmustur. Buna gore;
27 Haziran 1938 de kabul edilerek 1 Aralik 1938'de yiiriirlige giren 3499 sayili
Avukatlik Kanunu ile Barolar diizenlenmis, 7 Temmuz 1969 tarihinde yliriirliige
giren 1136 sayili Avukatlik Kanunu ile de Barolar Birligi olusturulmustur. 1950
yilinda bir¢ok Ticaret Odas1 ve Ticaret Borsasinin kurulmasina imkan saglayan 5590
sayil1 Kanun yaymlanmig, bunu 1953 yilinda Tiirk Tabipler Birligi Kanunu, 1954
yilinda Tirk Miihendis ve Mimar Odalar1 Birligi Kanunu ve Veteriner Hekimler
Birligi Kanunu ile 1956 yilinda Tiirk Eczacilar Birligi Kanunu ve 1957 yilinda Ziraat
Odalari ve Ziraat Birligi Kanunu takip etmistir (Glinday ve diger., 2013).
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Gorildiigii gibi, bugiin kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu olarak
tanimlanan meslek oOrgilitlerinin baslicalar1 heniiz Anayasal diizenleme mevcut
degilken kurulmus ve faaliyetlerine baslamistir. Meslek kuruluslarinin varligi i¢in
mutlaka bir anayasal diizenlemeye gereksinim bulunmamaktadir. Ancak, modern
hukukun mevcut durumu karsisinda, meslek kuruluslarinin yasal ve Anayasal
duzenlemeye konu edilmesi, boylece orgiitlenme hak ve Ozgiirliigiiniin giivence

altina alinmasi zorunludur (Gunday ve diger., 2013).

Diger yandan, 1950 yilindan sonra anayasal diizenin de degismesiyle, mesleki
orgiitlenme alaninda koklii degisikliklere gidilmistir. Cumhuriyet Doneminde bu
alandaki en Onemli gelisme, 1961 Anayasasiyla meslek kuruluslarinin anayasal
statiiye kavusturulmasi ve bu kuruluslarin “kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslar1” olarak tanimlanmasidir. 1961 Anayasasi’nda bu konu 122’ncimaddeyle
diizenlenmistir ~ (Onar, 1966, s. 898).122°nci Madde s6z konusu o6rgutlerin
kurulusunu, organlarinin olusumunu ve gilivencesi ile 6z yonetim ilkelerini
belirlemis; ancak, bunlarin gorev ve yetki tanimini yapmamustir. Diizenlemenin
ayrintilar1 su hususlardan meydana gelmektedir (Kadikoy Belediyesi Insanca Yasam

Projesi, 2002):

e Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslari, kanunla meydana getirilir
ve organlar1 kendileri tarafindan ve kendi tiyeleri arasindan segilir.

e Idare, secilmis organlari, bir yargi mercii kararma dayanmaksizin, gegici
veya siirekli olarak gorevinden uzaklastiramaz.

e Meslek kuruluglarinin tiiziikleri, yonetim ve isleyisleri demokratik esaslara

aykiri olamaz.

Mesleki orgiitlenme modeli, 1982 Anayasasiyla da devam ettirilmistir. 1982
Anayasasinda, bu kuruluslarin “kamu kurumu niteligi” korunmus ve “kamu tiizel
kisiligi”ne sahip olduklar1 agik¢a ifade edilmistir. Ayrica yapilan ayritili
duzenlemelerle 1961 Anayasasindan farkli olarak meslek kuruluslarinin amag, islev,
yap1 ve nitelikleri belirlenmis, diger yandan bu kuruluglar bakimindan 6nemli bazi
yasaklamalar ve sinirlamalar getirilmistir. Anayasadaki diizenlemeler dogrultusunda

meslek kuruluslarinin 6zel kanunlarinda yapilan degisikliklerle bu kuruluslar bircok
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yonden (secim, Devlet denetimi, kurulus amaglari, yasak faaliyetler vb.) aym
hiikiimlere tabi kilimmistir. Boylece Anayasanin 135’inci maddesi kapsamina giren
meslek kuruluslar1 arasinda homojenligin saglanmasi hedeflenmistir (T.C. CDDK,
2009, s. 155-156). 1995 tarihinde gerceklestirilen birtakim degisikliklerle ise
Anayasanin 135’inci maddesi mevcut igerigine kavusturulmustur. S6z konusu

diizenleme su sekildedir:

“Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslari ve iist kuruluslari; belli bir
meslege mensup olanlarin miisterek ihtiyaglarint karsilamak, mesleki
faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak
gelismesini saglamak, meslek mensuplarinin birbirleri ile ve halk ile olan
iliskilerinde diiriistliigii ve giiveni hakim kilmak itizere meslek disiplini ve
ahlakim korumak maksadi ile kanunla kurulan ve organlar: kendi tiyeleri
tarafindan kanunda gosterilen usullere gére yargt gozetimi altinda, gizli
oyla secilen kamu tiizelkisilikleridir.”(Kadikdy Belediyesi Insanca Yasam
Projesi, 2002).

Diger yandan son yillarda mevcut meslek kuruluslarinin yasalarinda 6nemli
baz1 degisiklikler de yapilmistir. Bu kapsamda; ticaret ve sanayi odalari, ticaret
odalari, sanayi odalari, deniz ticaret odalari, ticaret borsalari ile Tiirkiye Odalar ve
Borsalar Birliginin kurulusu, organlarimin nitelikleri, se¢im usulleri ve diger hususlar
2004 yilinda cikarilan 5174 sayili “Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Ile Odalar ve
Borsalar Kanunu” ile diizenlenmis ve Kanun kapsamindaki kuruluslar yeniden

yapilandirilmistir (T.C. CDDK, 2009, s. 198).

2.2.2. Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslar1 / Ust Kuruluslar

Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarinda “yerel diizeyde en kiigiik
birimler olan temsilcilik ve subelerden, Oda ve bu odalarin olusturduklar: birliklere

kadar uzanan bir yapilanma soz konusudur” (Oncii, 1983, s. 1566).

Bu yapilanmanin temel tagin1 olusturan “Oda”, genellikle belli bir yore, cogu
kez il veya bolge sinirlari iginde ¢alisan meslek erbabini bir araya getiren bir yapidir.

Birlikler ve Konfederasyon ise en (st diizeyde, yerel birimleri ulusal diizeyde temsil
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eden st oOrgitlenmelerdir. Boylece bir meslek grubunun Odalar biinyesinde
toplanmasi, ayni zamanda {ilke c¢apinda Orgiitlenmelerini de beraberinde
getirmektedir (Oncii, 1983, s. 1566). Isin/meslegin niteligi veya iiye yapisinin sonucu
olarak 6zgiin yapili olanlar hari¢ tutulacak olursa, meslek kuruluslarinin genel olarak
il, bolge ve lilke diizeyinde orgiitlendigi sdylenebilir. Ayrica, s6z konusu kuruluslar,
“hizmet bakimindan” yerinden yonetim kuruluslaridir. Ancak, nitelikleri itibariyle
mabhalli idareler olarak anilan il Ozel idareleri, belediyeler ve koy idarelerinden
ayrilmaktadirlar. Mabhalli idarelerde Ozerklik, herhangi bir yerde ortak yerel
ihtiyaclart karsilayacak tiizel kisiligin organlarma verilmistir. Kamu kurumu
niteligindeki meslek kuruluslarinda ise ozerklik, hizmetin kendisine taninmistir

(Kadikoy Belediyesi insanca Yasam Projesi, 2002).

Onar, bu kuruluslari; Devletin yasayla sekillendirdigi, kendi teskilat1 iginde
sayarak 'amme miiessesesi' niteligi verdigi ve bir dereceye kadar kamu giicliinden
dogan gii¢ ve yetkiyle donattig1 kuruluglar olarak tanimlamaktadir. Onar’a (1966)
gore, “bunlar, kamu gérevieri ile miikellef olmalari, kamu hukukundan dogan
yetkiler ile donatilmalari ve iiyeleri iizerinde kamu hukukundan dogan bir takim
haklara sahip olmalari bakimindan bir kamu kurumu mahiyeti arz ederler”(s. 898).
Yargitay ise, bir kamu kurumu niteliginde meslek kurulusunu tanimlarken, Odalara
kayit zorunlulugunu, kayit ticreti alinmasini ve kayit yaptirmayanlarin tabi olacaklari
islem ve yaptirnmlart birer 'kamu miikellefiyeti' olarak degerlendirmistir. Ayrica,
Odalarda oldugu gibi Odalarin st kurulusu olan Birliklerde de gorevler kamu

hizmeti 6zelligi tasimaktadir(Aydin, 2013).

Bunlarin  yan1 swa Odalarjtemsili  kuruluglar  olarak  orgiitlenmis
durumdadirlar. Gerek yerel gerekse merkezi nitelikteki Orgiitlenmede, teskilati
olusturan karar ve yonetim organlarinin kendi iiyeleri arasindan ve iiyeleri tarafindan
secilmesi, cok temel ve demokratik ydnetim ve isleyisi dngoren bir 6zelliktir (Onc,
1983). Bu hususlar dogrultusunda, Orgltlenme konusunda kamu kurumu
niteligindeki meslek kuruluslarinin ve iist kuruluslarinin genel 6zellikleri su sekilde

belirtilebilir (Gokalp, 1984, s. 20):
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e Kamu tiizel kisiligine haizdirler,

e Kanunla kurulurlar,

e Yonetim, denetim (i¢ denetim) ve mesleki disipline iliskin faaliyetlerini
tiyeleri tarafindan secilen organlar tarafindan yiiriitiirler,

e Yargi gozetiminde ve gizli oyla se¢imlerini gergeklestirirler,

e Anayasa ve yasalarda belirlenen amag, gorev, yetki ve sorumluluklar
dogrultusunda kendilerine verilen kamusal gorevleri ve mesleki faaliyetleri
yuratrler,

e Kurulus amaclar1 disinda faaliyette bulunamazlar,

e Kendilerine taninan kamusal gii¢, yetki ve ayricaliklardan yararlanirlar,

e Kanunlarda belirtilen esaslar cercevesinde Devletin idari ve mali
denetimine (dis denetim veya Devlet denetimi) tabidirler,

e Bazi karar ve islemleri merkezi idarenin vesayet denetimine tabidir,

e Genel olarak tiyelerinin aidatlart ve sunduklari hizmetler karsiligi elde
ettikleri gelirlerle finanse edilirler ve Devlet biit¢esinden yardim almazlar,

e Uyelerine yonelik disiplin cezas1 verme yetkisine sahiptitler,

e Organlariin gorevine son verilmesi ve yerlerine yenilerinin segtirilmesi
konusunda Anayasa ve Vyasalardaki koruyucu dizenlemelerden
yararlanirlar,

e Biitce, harcama, muhasebe, alim usulleri ve personel islemleri gibi is ve
islemleri ilgili mevzuati ¢ger¢evesinde kendi organlar tarafindan yiiriitiiliir,
bu konularda kamu kurum ve kuruluslarindan ayri1 esas ve usullere
tabidirler,

e (Cesitli yasal diizenlemelerin tanidigi muafiyet ve ayricaliklardan
yararlanirlar,

e llgili mevzuat cercevesinde bircok kamusal nitelikli (merkez veya yerel

diizeyde) kurulus ve organizasyonlarda temsil edilirler.

Onemli bir diger husus da kamu kurum ve kuruluslar ile kamu iktisadi
tesebbiislerinde asli ve siirekli gorevlerde calisanlar disindaki meslek mensuplarinin
ilgili meslek kurulusuna tiye olma zorunlulugu bulunmakta ve mesleki faaliyetlerinin

icras1 ancak tiyelikle mimkin olabilmektedir (Gokalp, 1984, s. 21).
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Diger yandan, yasayla kurulma =zorunlulugu nedeniyle, her meslek
kurulusuyla ilgili olarak 0zel yasalar c¢ikarilmistir. Meslek Odalarinin {iyeleri,
meslekleriyle ilgili faaliyetlerini Odalariin izniyle yapmakta, hangi meslege mensup
olduklarmi da yine bu Odalardan aldiklar1 belgelerle ispatlamaktadirlar. Bu
bakimdan Oda belgeleri, bir ¢esit kanit ve icra belgeleri olarak kullanilmakta,
Odalarla meslekler arasinda dogrudan baglanti bulunmakta, meslegin varlig1 ve

tescili Odalar tarafindan belirlenmektedir (Aydin, 2013).

Anayasanin 135’inci maddesi kapsamina giren ve 6zel kanunlarla kurularak
kamu kurumu niteligindeki meslek kurulusu/iist kurulusu olarak tanimlanan 18
meslek kurulusu/iist kurulusu bulunmaktadir. Bunlara iliskin 6zel yasalar EKler
kisminda verilmis olan (Bkz. EK 1) tabloda yer almaktadir. Bu kuruluslarin amaglari,
gorevleri, organlari, liyelige iliskin esaslar, se¢im ve denetim usulleri ile diger
hususlar s6z konusu kanunlarla diizenlenmis bulunmaktadir. Ayrica bu kanunlardaki
hikUmlere istinaden tlzik, statll, yonetmelik gibi ikincil diizey mevzuatla da meslek
kuruluglar1 veya meslek iist kuruluslarina iliskin detayli diizenlemeler yapilmistir

(Liberal Diistince Toplulugu Dernegi [LDT], 2012, s. 17).

Bunun yaninda, her bir meslek kurulusu/iist kurulusu Anayasa ve yasalar
geregi devletin (bakanliklar veya diger kamu idareleri) idari ve mali denetimine tabi
bulunmaktadir. Ayrica ilgili kanunlarda devlete teftis/denetim disinda gesitli vesayet
yetkileri de taminmistir. Bu dogrultuda, meslek kuruluslari ve iist kuruluslarinin
denetim ve gozetimi (vesayet) altinda bulunduklar1 kamu idarelerine iliskin bilgiler
de Ekler kisminda (Bkz. EK 2) yer alan ilgili tabloda gosterilmektedir (LDT, 2012, s.
19).

2.2.3. Sivil Toplum Kuruluslar

Sivil toplum ve sivil toplum kuruluslar1 kavramlar1 mesleki orgiitlenmeyle
yakindan baglantili  kavramlardir. Meslek kuruluslarinin literatiirde, yargi
ictihatlarinda ve kamuoyunda kimi durumlarda “sivil toplum kurulusu” olarak
nitelendirilmesi bu irtibatin bir sonucu olarak goriilebilir. Bununla birlikte, kamu

kurumu niteligindeki meslek kuruluslarinin sivil toplum niteliginin tartismali
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oldugunu ifade etmek gerekmektedir. Bu bakimdan; sivil toplum kavrami ile sivil
toplum kuruluglarinin tiirleri, nitelikleri ve ayirt edici hususiyetleri gibi konulara

temas edilmesinde yarar gortilmektedir (T.C. CDDK, 2009, s. 20).

2.2.3.1. Sivil Toplum Kavram ve Sivil Toplum Kuruluslarinin Ozellikleri

Sivil toplum kavrami bir¢ok kavram ve miiessesede oldugu gibi Batidan
alimmis ve Tiirkiye’de baz1 anlam kaymalarma ugramistir. Bati1 diinyasinda tarihi
sire¢ ve sartlar iginde farkli anlamlar yiiklenmis olan sivil toplum kavrami
tilkemizde genellikle “askeri toplum” veya “militarizm” karsiti olarak anlagilmig

(Caha, 1994, s. 79;0ziierman, 1997, s. 41) ve kullanilmistr.

Serif Mardin’e goére “sivil toplum”, Bati’dan aldigimiz siyasetle ilgili
kavramlar arasinda, iilkemizde en ¢ok yanilgi yaratanlarindan birisidir. Kavramin
karsiti, birgok kez zannedildigi gibi “askeri toplum” degildir. Terimin vurgusu “sehir
adab1”dir, karsit1 olsa olsa “gayrimedeni” olabilir (Mardin, 1983, s. 1918). Sivil
toplum ifadesindeki sivil sozciigliniin kokii sehir hayatinin beraberinde getirdigi
haklar1 ve yiikiimliiliikkleri ifade etmektedir. Esasinda sivil sozciigii, “yurttas”,
“kenttas”, (“sehirli”, “medeni”, “kentli”) anlamlarina gelmektedir (AB Komisyonu
Turkiye Delegasyonu, 2001, s. 12;Tuncay, 2003). Sivil toplum, esas itibariyla kentte
yapilanan uygarligi, yurttasi ¢agristiran bir kavramdir (Selguk, 1997, s. 24).

Sivil toplumun varlig1 i¢in bireysel hak ve ozgiirliikleri giivence altina alan
hukuk devletine, ayn1 sekilde hukuk devletinin varliginin korunmasi igin de sivil
topluma ihtiyag duyulmaktadir (Selguk, 1997, s. 24). Gergekten demokrasi, insan
haklar1 ve hukuk devleti gibi kavram ve miiesseselerin yerlesmesinde, saglikli bir
demokrasinin tesisi ve ekonomik kalkinma i¢in sivil toplum zorunlu goriilmektedir
(AB Komisyonu Tiirkiye Delegasyonu, 2001, s. 11). Ayrica toplumda, bireylerin ve
cesitli ¢ikar gruplarinin siyasi, sosyal, ekonomik, kiiltiirel alanlara iliskin taleplerinin
giindeme getirilmesinde ve bunlarin ¢oziime kavusturulmasinda da sivil toplum

hayati bir Gneme sahiptir.
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Sivil toplum en genis anlamiyla bireylerin ve gruplarin devletten
kaynaklanmayan ve devletce yoOnetilmeyen her tirli toplumsal faaliyetini
kapsamaktadir (AB Komisyonu Tiirkiye Delegasyonu, 2001, s. 3). Bir baska deyisle
sivil toplum “kendisiyle ilgili kararlart kendisi alan ve hi¢bir dis miidahaleye tabi
olmayan”(Kuzu, 1992, s. 361) insan toplulugunu ifade etmektedir. Genis manasiyla
sivil  toplum yaklagiminda; bireyin Oncelikli oldugu, devlet anlaminda
kurumlagmanin minimize edildigi, toplumun her alanda s6z sahibi oldugu, devletin
kendi zaruri alaniyla smirlandirildigi, karar alma mekanizmalarinda ydnetilenlerin
aktif bir sekilde yer aldig1 bir toplum tasavvuru s6z konusudur (Kuzu, 1992, s. 361).
Bu durumda, sivil toplum, devlete gore daha kusatict ve daha giiglii bir sekilde ortaya
cikmaktadir. Orgiitlii yapis1 ve birlikte hareket etmekten aldigi giigle sivil toplum
devleti ve siyasal iktidar1 etkileyebilme ve yonlendirebilme kabiliyeti kazanmis

olmaktadir.

Glinlimiiz anlaminda kullanilan sivil toplum kavrami esas tanimini Friedrich
Hegel ile bulmugtur. Bu anlamda, aile ile devlet arasinda kalan alan1 igsgal eden pazar
ekonomisi, sosyal siiflar, ekonomik sirketler, bireyler ve devlete bagli olmayan her
tdr kurum ve kuruluslar sivil toplumun birer unsurunu teskil etmektedir (Caha, 1994,
s. 81).

Sivil toplum kavraminin anlami ve sivil toplumun mahiyet ve niteligi
tizerinde farkli diislincelerin benimsenmesinden kaynaklanan goriis farkliliklar
bulunmakla birlikte, bu farkli yaklasimlarin modern sivil toplum anlayisinin asagida

belirtilen bes ana 6ge etrafinda uzlastig1 kabul edilmektedir (Yorganci, 2000):

1. Sivil toplum, cesitli diizeylerde orgiitlenmis kurumlardan olusmaktadir. Bu
kurumlarin yalnizca iktisadi islevi olmayip, dini, kiiltiirel, sosyal vb.
faaliyetleri ile toplumsal entegrasyon siirecine katkida bulunmaktadirlar.

2. Fertlerin sivil toplum kuruluglarina aidiyetleri goniillii bir bazda tecelli
etmektedir. Baska bir deyisle sivil toplum kuruluslarma iiye olmak ne
siyasi, ne de dogal addedilen herhangi bir mecburiyete dayandirilamaz.

3. Sivil toplumun temeli hukuktur. Sivil toplumun devletten bagimsiz olmasi

hukuki zeminden yoksun oldugu anlamina gelmemektedir. Demokratik
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prensipler, ifade 6zgirliigii ve 6zel yasam sivil toplumun temellerini teskil
etmektedir.

4. Sivil toplum vatandaslarin temsil edilebildigi ve miisterek iradenin
olustugu bir zemindir. Bu baglamda, sivil toplum devlet ile fertleri
birlestiren bir "ara¢" konumunda olup, bunlarin tecrit edildigi bir ortamda
demokratik sdylemin olusmayacagi kabul edilmektedir.

5. Sivil toplum bir tir ikame prensibi tesis etmektedir. Bu prensip sayesinde,
devlet erkindeki bazi yetkiler devletin onay1 ile sivil toplum yetkililerine

devredilebilmektedir.

Bir orgiitiin sivil toplum kurulusu olarak sayilip sayilmamasinda; orgiitiin
kurulus ve faaliyet amacinin niteligi, kurulus bicimi, liyeligin kisilerin rizasina m1
dayandig1 yoksa yasal veya bagkaca bir zorunluluktan mi kaynaklandigi, genis
anlamda devletle olan iliskileri ve devlet karsisindaki bagimsizligr gibi hususlar

belirleyici olmaktadir (T.C. CDDK, 2009, s. 29).

Sivil toplum kuruluglarini farkli tanimlardaki noktalar: ihtiva eden kapsamli
bir yaklasimla; “toplum yararina ¢alisan ve bu yonde kamuoyu olusturan, kdar amact
gutmeyen, sorunlarin ¢éziimiine katki saglayarak ¢ogulculuk ve katilimcilik
kiiltiiriinii geligtiren, demokratik igleyise sahip, biirokratik donanimdan yoksun ve
goniillii olarak bir araya gelen bireylerden olugan orgiitlenmeler” (Aslan ve Kaya,

2004, s. 217) olarak tanimlamak mimkUndur.

Bu bakimdan, ortak bir ama¢ dogrultusunda herhangi bir maddi karsilik
beklemeksizin kurulmus ve tiizel kisilige sahip olan dernekler, vakiflar, sendikalar,
kooperatifler ve meslek odalari/birlikleri sivil toplum kurulusu olarak kabul

edilmektedir (Demirel, Alptekin ve Allusoglu, 2002, s. 130; Onder, 2006).

Sivil toplum orgiitleri esas olarak iki temel islev gormektedir: Birincisi,
toplumun talep ve ihtiyaglarinin ifade edilmesi, siyasal iktidarin sinirlandirilmasi ve
devletin denetlenmesidir. Ikincisi ise, topluma devlet giicii karsisinda bir koruma

saglanmasi ve toplumun 6zerk alaninin korunmasidir (Yildiz, 2004, s. 87).
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2.2.3.2. Tiirkiye’de Sivil Toplum Kuruluslari

Tiirkiye’nin tarihsel nedenlere dayali olarak sanayilesme ile ¢ok gec tanigsmis
olmast ve Batida goriildiigi oOlclide is¢i smifinin  Orgilitlenme miicadelesinin
yasanmamis olmasi, lilkemizde orgiitlenme anlayisi ve sivil toplumun ortaya ¢ikisini
bir hayli geciktirmistir. Batida sendikalarin ortaya ¢ikis1 ve ¢alisma yasaminda etkin
olmalar1 1860’larda ger¢eklesmisken, Tiirkiye’de ¢agdas anlamda sendikalarin
ortaya ¢ikis1t ve ¢alisma yasaminda etkin olmalar1 1960’11 yillara rastlamaktadir. Bu
durum bati toplumlart ile {ilkemiz arasinda 100 yillik bir oOrgiitlenme agiginin

varligina isaret etmektedir (Oke, 2005, s. 2).

Ayrica, Tirkiye’de sivil toplum arayisinda toplumsal kosullardan c¢ok
devletin bu yondeki ¢abasi etkili olmustur. Ancak, sivil toplumun sadece yasayla
olusturulamayacagi da agiktir. Bu yaklasgimin sonucu olarak, iilkemizde sivil
toplumdan ¢ok “biirokratik toplum” denilebilecek yar1 resmi bir orgiitlenme modeli
ortaya c¢ikmistir. Bu noktada celiskili bir durum da sivil toplum arayisinda
batililagsma iilkiisii dogrultusunda devletin yonlendirmesinin etkili olmasina karsin,
sivil toplum orgiitlerinin devletin agik midahalelerine konu edilmesi ve bu orgiitlere
gercek anlamiyla bir 6zerklik verilmemesidir (Belge, 1983, s. 1920; Kuzu, 1992, s.
363).

Diger yandan, sivil toplumun Tiirkiye’de de diinyadaki gelisime paralel
olarak oOzellikle 1980’lerden bu yana gelistigi goriilmektedir. Bu siire¢ igerisinde,
sivil toplum kuruluglar1 yayginlasmais, ¢esitlenmis ve sayilart giderek artmistir. Keza
toplumdaki etkinlikleri de 6nemli oranda gelismistir. Bu dogrultuda, toplumda ve
kamuoyunda sivil toplum sdylemi yayginlik kazanmis ve bir¢ok yonden sivil toplum
ve sivil toplum kurulusu kavramlari referans olarak kullanilmaya baslanmistir
(Keyman, 2010, s. 12). S0z konusu kuruluslarin tiirleri ve bunlarin iglevlerine iligskin

detayl bilgiler agagidaki bagliklar altinda yer almaktadir.
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2.2.3.2.1. Dernekler

Derneklesme sosyo-ekonomik gelismenin sonucu olarak ortaya ¢ikan ve
gelisen bir olgudur. Zaman igerisinde 6zellikle ekonomik ve siyasal alanda meydana
gelen biiyiik degisimler toplumlarda yeni orgiitlenme modellerinin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Cikarlart ve diislinceleri birbirinden ¢ok farkli ve birbiriyle ¢atisan
grup ve smiflarin, kendi goriislerini aciklayabilecekleri ve menfaatlerini
koruyabilecekleri yeni 6rgltlenmelere gitmeleri kaginilmaz olmustur. Bu orgiitlenme

bicimi 6zellikle dernek kurma seklinde ortaya ¢ikmistir (Toksoz, 1983, s. 367).

Bati’da uzun bir tarihi gelisimin sonucu olarak ortaya ¢ikan dernek kavrami
“birden ¢ok kiginin, kendi istekleriyle belli bir amag icin bir araya gelerek
olusturduklar: bir érgiitlenme”(Toks6z, 1983, s. 366) bicimini ifade etmektedir. Bu
orgiitlenmede ti¢ temel 6zellik belirgin olarak 6ne ¢ikmaktadir(Toksoz, 1983, s. 366):

e Dernek, belli bir amag, diisiince veya ¢ikar ¢evresinde toplanan kisilerin
olusturduklar1 bir 6rgiitlenmedir.

e Dernege katilmak veya dernekten ayrilmak kisilerin kendi hir iradelerine
baghdir. Uyelikte goniilliiliik esas olup, kisilerin kendi istekleri
belirleyicidir.

e Dernek, devletten ayr1 ve bagimsiz bir orgiitlenmeyi ifade etmektedir. Bu

ozelligiyle, dernek toplumdaki orgiitlenme 6zgiirliigiiniin bir gostergesidir.

Dernek bu genis tanimiyla toplumlarda bu Ozellikleri tasiyan birgok
orgiitlenmeyi kapsamaktadir. Ancak, terim manasiyla ise yalnizca belli nitelikleri ve
kosullar1 saglayan orgiitleri icermektedir. Bu anlamda, kazan¢ saglama amacina
yonelik orgiitlenmeler (sirketler, kooperatifler), iiyeligin yasal zorunluluktan
kaynaklandig1 orgiitlenmeler, devleti olusturan, kamu tiizel kisiligi bulunan orgiitler
ve amag ve iiye yapist yoniinden derneklerden ayrilan belirli bir {iriin toplulugunu
temsil eden vakif gibi orgiitlenmeler dernek kavraminin disinda kalmaktadir (T.C.

CDDK, 2009, s. 40).
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Tiirkiye’de dernek kurma o6zgiirliigii ilk olarak Osmanli Imparatorlugu
doneminde Mesrutiyet sonrasinda taninan bir haktir. Osmanli toplumunda dernek
kurma hak ve oOzgirligi 1908’le birlikte giindeme gelen siyasal, ekonomik,
toplumsal ve Kkiiltiirel doniisiimlerin dogal sonucu olarak ortaya c¢ikmustir.
Cumbhuriyet’in ilanindan sonra c¢esitli cemiyet ve kullipler kurulmus ve bu tiir
orgiitlenmeler toplumsal yasamin ayrilmaz bir parcasini olusturmuslardir (Toprak,
1985, s. 205). Dernek kurma hakki anayasal diizeyde ise Cumhuriyet sonrasinda ilk
olarak 1924 Anayasasinin 70’inci maddesinde tabii haklar arasinda sayilmis ve
79’uncu maddesinde cemiyet kurma hiirriyetinin sinirlarinin kanunla belirlenecegi
ongoriilmiistiir. 1961 Anayasasinin 29’uncu maddesiyle birlikte ise herkesin 6nceden
izin almaksizin dernek kurma hakkina sahip oldugu hilkkme baglanmis ve bu hakkin
belli kosullarla kanunla sinirlanabilecegi diizenlenmistir. Daha sonra kabul edilen
1982 Anayasasi da dernek kurma hiirriyetini giivence altina almistir (T.C. CDDK,
2009, s. 43).

Gilinlimiize bakildiginda 2001 yilinda kabul edilen 4721 sayili Tiirk Medeni
Kanununda da derneklere iligkin hiikiimler bulundugu goriilmektedir. Medeni
Kanunun 56’nct maddesi ile 5253 sayili Dernekler Kanununun 2’nci maddesi
dernekleri; “gercek veya tiizel en az yedi kisinin kazang paylasma disinda belirli ve
ortak bir amaci gergeklestirmek iizere, bilgi ve c¢alismalarim siirekli olarak
birlestirmek suretiyle olusturduklari, tiizel kisilige sahip kisi toplulukiar:”(T.C.
CDDK, 2009, s. 44) olarak tanimlamislardir. Ayn1 kanun maddelerinde derneklerin
olusturdugu tiizel kisiligi bulunan federasyonlar ve federasyonlarin olusturdugu

konfederasyonlar ise “iist kurulus” olarak tarif edilmistir (T.C. CDDK, 2009, s. 44).

2.2.3.2.2. Vakiflar

Vakiflar, Selcuklu ve Osmanli Doneminden giliniimiize kadar varligim
koruyan geleneksel yapilardir. Toplumsal yasamin her alaninda hizmet vermis, ¢ok
boyutlu ve c¢ok islevli kuruluslardir. Derneklerden farkli olarak, mal toplulugu olma
vasfi 6ne ¢ikan vakiflarin sosyal, iktisadi, mali, kiiltiirel, dini vb. islevleri ve bu
dogrultudaki etkinlikleri s6z konusudur. 1982 Anayasanin dernek kurma hiirriyetine

iligkin diizenlemeleri (6nceden izin almaksizin dernek kurma, dernege iiye olma veya
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katilma, konusunda zorlama yasagi, dernek kurma hiirriyetinin sinirlanmasi, bu
hiirriyetin - kullanimina  iligkin sekil, sart ve wusullerin kanunla diizenlenmesi,
derneklerin kapatilmasi veya faaliyetten alikonulmasi gibi) vakiflar i¢in de gecerlidir.
Vakiflara iliskin temel yasal dizenlemeler Tiirk Medeni Kanunu ve Vakiflar Kanunu
ile yapilmistir (Ozalp, 2008, s. 30).

Vakif kavraminin, Medeni Kanundaki tanimui soyledir: “Vakiflar, gercek veya
tiizel kisilerin yeterli mal ve haklart belirli ve siirekli bir amaca yénelik olusan tiizel
kisilige sahip mal topluluklaridir.” (Ozalp, 2008, s. 30). Kanuna gore, bir
malvarliginin biitiinli veya gerceklesmis ya da gergeklesecegi anlasilan her tiirli

geliri veya ekonomik degeri olan haklar vakfedilebilmektedir (Ozalp, 2008, s. 30).

Vakiflar Kanunu, vakiflart hukuki nitelik ve statiileri agisindan 6zel hukuk
tiizel kisiligine sahip kuruluslar olarak belirlemistir. Kanuna gore, yeni vakiflar Tiirk
Medeni Kanunu hiikiimlerine gore kurulmakta ve faaliyet gostermektedirler. Ayrica,
yine Kanundaki usule gore sube ve temsilcilik agabilmektedirler. Vakiflar amacini
gerceklestirmeye yardimci olmak ve vakfa gelir temin etmek amaciyla iktisadi
isletme ve sirket kurabilmekte, kurulmus sirketlere ortak olabilmektedirler. Bunun
yaninda, ilgili mevzuatta yer alan usule gore {iniversite de kurabilmektedirler. Son
olarak, yeni vakiflar ise vakif senedine gore olusturulan yonetim organi tarafindan

yonetilmektedirler (T.C. CDDK, 2009, s. 56).

2.2.3.2.3 Sendikalar

Tiirkiye’de meslek kurulusu veya meslek orgiitii denildiginde sendikalarin da
bu kapsamda degerlendirildigi, is¢i ve isverenleri temsil eden bu Orgiitlerin de
meslek kurulusu olarak kabul edildigi goriilmektedir. Dolayisiyla, sendikal
orgiitlenmeye iliskin hukuki cer¢eveye ve bu kuruluslarin niteliklerine kisaca temas
edilmesinde yarar gorulmektedir. Sendikal 6rgitlenme 6zellikle Sanayi Devrimi
sonrasinda Avrupa’da ortaya ¢ikan ve zamanla tiim diinyada yayginlik kazanan bir
orgiitlenme bicimidir. Isverenlerin esnaf ve sanatkar birlikleri, loncalar, dernekler ve

daha sonralart oda/birlik seklindeki oOrgiitlenmelerine karsin, is¢i  sinifinin
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olugmasiyla is¢i sendikalar1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica, bu siire¢ igverenlerin de igveren

sendikalar1 olusturmalarini beraberinde getirmistir (Mahirogullari, 2001, s. 161).

1982 Anayasasinin 51’inci maddesi; ¢alisanlar ve isverenlerin iiyelerinin
calisma iligkilerinde, ekonomik ve sosyal hak ve menfaatlerini korumak ve
gelistirmek i¢in onceden izin almaksizin sendikalar ve iist kuruluslar kurma, bunlara
serbestce liye olma ve lyelikten serbestge c¢ekilme haklarmma sahip olduklarini
Ongdrmiistiir. Sendikalarin kurulus amact; iiyelerinin ¢alisma iliskilerinde, ekonomik
ve sosyal hak ve menfaatlerini korumak ve gelistirmektir. Sendikal oOrgiitlenme,
kisilerin iradesine birakilmig olup, hi¢ kimse bir sendikaya iiye olmaya ya da
tiyelikten ayrilmaya zorlanamaz. Sendika kurma hakkinin smrlari ve bazi kisiler
bakimindan getirilen sinirlamalar Anayasa ve ilgili yasalarda yer almaktadir

(Demirel ve diger., 2002, s. 135).

Tiirkiye’de is¢i ve igverenler ile kamu gorevlilerine yonelik olmak iizere iki
tir sendikal Orgiitlenme (sendika ve ist kuruluslari) usulii tanimlanmistir. Bu
kuruluglar, 2821 sayili Sendikalar Kanunu ve 4688 sayili Kamu Gorevlileri

Sendikalar: Kanunu’na gére kurulmakta ve faaliyet gostermektedirler (Onder, 2006).

2.2.3.2.4. Kooperatifler

Ulkemizde temel olarak iki tiir kooperatif bulunmaktadir. Birinci grup
kooperatif, kooperatiflere iliskin genel diizenleme olan 1163 sayili Kooperatifler
Kanununa tabi olan kooperatiflerdir. ikinci grup ise bu kanun disinda 6zel kanunlara
istinaden kurulan ve hiikiim bulunmayan hallerde 1163 sayili Kanuna tabi olan diger
kooperatiflerdir. Kooperatiflerin hukuki tarifi 1163 sayili Kanunda su sekilde
yapilmistir;

“Tiizel kisiligi haiz olmak iizere ortaklarimin belirli ekonomik menfaatlerini
ve Ozellikle meslek veya gecimlerine ait ihtiyaglarini isgiicii ve parasal
katkilariyla karsilikli  yardim, dayanigsma ve kefalet suretiyle saglayp
korumak amacuyla gergek ve tiizel kisiler tarafindan kurulan degisir ortakli ve

degisir sermayeli ortakliklara kooperatif denir” (T.C. CDDK, 2009, s. 71).
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Ulkemizde yirmiden fazla tiirde (faaliyet konusu) ve yetmis bes bini askin
kooperatif bulunmaktadir. Ayrica, bunlarin kurmus oldugu kooperatif niteliginde tist
kuruluslar da yer almaktadir. Kooperatifler en az yedi ortak tarafindan imzalanacak
ana soOzlesme ile kurulmaktadir. Kooperatifin adi, merkezi, amaci ve c¢aligma
konular1, ortakliga iliskin kurallar, organlar ve diger hususlar kooperatifin ana
sozlesmesinde gosterilmektedir. Sanayi ve Ticaret Bakanligi tarafindan uygun
goriilmesi  halinde kooperatif tescil edilerek tlizel kisilik kazanmaktadir.
Kooperatiflerin organlar1 ise genel kurul, yonetim kurulu ve denetcilerden
olugsmaktadir. Diger yandan, kooperatiflerde hukuki niteliklerinin bir sonucu olarak
meslek kuruluslarindan, dernek ve sendikalardan farkli olarak tiyelik sistemi yerine
“ortaklik” sistemi gecerlidir. Medeni haklar1 kullanma yeterliligine sahip gercek
kisiler kooperatif ana s6zlesmesine gore kooperatife ortak olabilmektedirler (Demirel

ve diger., 2002, s. 138).

Ikinci grupta yer alan ve o6zel kooperatif kanunlarma gore

kurulankooperatifler ve iist kuruluslar ise sunlardir (T.C. CDDK, 2009, s. 71):

e Ureticiler tarafindan kurulabilen Tarim Satis Kooperatifleri ve Birlikleri
(4572 sayili Tarim Satig Kooperatif ve Birlikleri Hakkinda Kanun).
e Ureticiler tarafindan kurulabilen Tarim Kredi Kooperatifleri ve Birlikleri

(1581 sayil1 Tarim Kredi Kooperatifleri ve Birlikleri Kanunu).

2.2.3.2.5. Diger Kuruluslar

Ulkemizde, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar1 veya dernek,
sendika, vakif, kooperatif vb. 6zel hukuk tiizel kisilerinden farkli olarak, ozel
kanunlar c¢ergevesinde kurulmus tlizel kisiligine haiz g¢esitli kuruluslar
bulunmaktadir. Bunlarin bir kismi1 kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarina,
bir kismi dernek veya sendikalara bir kismi ise kooperatiflere benzerlik
gostermektedir. Bunlara ilk ornek, Ihracati Birlikleri ve Tiirkiye Ihracatcilar
Meclisidir. Bu kuruluglar 4059 sayili Kanunda Dig Ticaret Miistesarliginin bagl

kuruluslar1 arasinda sayilmistir. Kanun, ihracater birliklerini; “fhracatcilar
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orgiitlendirmek suretiyle ihracati artirmak ve dis ticaretin iilke menfaatine uygun
olarak gelismesini saglamak iizere, ozel biit¢eye sahip ve tiizel kisiligi haiz olarak
kurulan”(T.C. CDDK, 2009, s. 7l)kuruluslar olarak tamimlamustir. Tirkiye

Ihracatcilar Meclisini de;

“Birliklerin  koordinasyonunu  saglamak, ihracat¢ilarin  sorunlarinin
¢oziimiine yonelik c¢alismalarda bulunmak, dis ticaretin iilke menfaatine
uygun olarak gelismesine yardimci olacak ¢alismalar yapmak ve ihracatgilar
en st diizeyde temsil etmek tizere, ihracat¢t birliklerinin iist kurulusu olan
ozel biitceye sahip ve tiizel kisiligi haiz Tiirkiye Ihracatgilar Meclisi” (T.C.
CDDK, 2009, s. 71) seklinde ifade etmistir.

Ikinci grup kurulus, fikir ve sanat eserleri sahiplerince kurulan meslek
birlikleri ve federasyonlaridir. Amaglari, islevleri ve faaliyet konular1 itibariyla
meslek orgiitii olan bu kuruluslar 5846 sayili Fikir ve Sanat Eserleri Kanununa gore

kurulmakta ve faaliyet gdstermektedirler (Ercan, 2002, s. 72).

Bir diger grup da 5200 sayili Kanuna gore kurulan tretici birlikleridir. Anilan
Kanun dretici birliklerini; “tarum tireticilerinin, iiriin veya iirtin grubu bazinda ve
goniilliiliik esasina dayali olarak kurduklar, tiizel kisiligi haiz tarimsal iiretici
birlikleri”(Ersoy, 2003, s. 133) seklinde tanimlamistir. 5200 sayili Kanuna goére
dretici  birliklerin ve bunlarin  kurdugu merkez birliklerinin tiizel kisiligi
bulunmaktadir. Uyelik géniilliiliik esasina dayanmaktadir. Orgiitlenmeler triin veya

tiriin grubu bazinda yapilmaktadir (Ersoy, 2003, s. 133).

Diger yandan, iilkemizde 4631 sayili Hayvan Islah1 Kanununa gore kurulan
yetistirici birlikleri de bulunmaktadir. Kanun bu birlikleri ve bunlarin kuracag:
merkez birliklerini tuzel kisilige sahip, 6zel hukuk hiikiimlerine tabi kooperatif
nitelikli birlikler olarak tanimlamistir. Kanunun agikca tarif ettigi gibi kooperatif
nitelikli olan bu orgiitlere iligkin esaslar 6zel bir Kanunla yapilmis ve bunlarin 6zel
hukuk hikimlerine tabi olduklar1 6ngériilmiistiir. Birliklerin kurulusu i¢in Tarim ve
Kéyisleri Bakanligmin il miidiirliiklerine bagvurulmakta ve izin alinmaktadir (Ozer,

1994, s. 38).
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5488 sayili Tarim Kanununa gore kurulan tiizel kisiligi haiz iiriin konseyleri
de diger kuruluslar kapsaminda degerlendirilebilecek tiir Orgiitlenmelerdir. Bu
konseyler, iirlin bazinda, iireticiler, tliccarlar, sanayiciler ve/veya bunlarin
olusturduklar1 birlikler ile kamu ve arastirma kurumlari, meslek odalar1 ve
derneklerin bir araya gelerek olusturdugu karma yapili orgiitlenmelerdir. Kanunda bu
kuruluglarin tiizel kisilige haiz oldugu belirtilmis, ancak tiizel kisiligin niteligine
iliskin bir belirleme yapilmamistir. Dolayisiyla, {liriin konseylerini 6zel hukuk tiizel

kisileri olarak kabul etmek gerekmektedir (Ersoy, 2003, s. 135).

Son olarak 5355 sayili Mahalli Idare Birlikleri Kanununa gére kurulan
sulama birlikleri de bu kapsamda degerlendirilebilir. Sulama birlikleri mahalli
idareler tarafindan (koy, belediye, il 6zel idaresi) kurulmakla birlikte, bu birliklerin
organlarinda birligin sulama faaliyetlerinden yararlanan giftciler de yer almaktadir.
Kanun, mahalli idare birliklerini; “birden fazla mahalli idarenin, yiiriitmekle gérevii
olduklar:  hizmetlerinden bazilarint birlikte gormek iizere kendi aralarinda

kurduklar: kamu tiizel kigileri” (Ozer, 1994, s. 39)olarak tanimlamistir.
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3. KAMU KURUMLARININ VE KAMU KURUMU
NITELIGINDEKI MESLEK KURULUSLARININ
PAZARLAMA FAALIYETLERI

3.1. Pazarlama Biliminin Tanimi ve Kapsamm

Dogal kaynaklardan yararlanilarak tretilen {irin ve hizmetlerin en son
tiiketicinin eline gecene kadar gerceklestirilen faaliyetleri kapsayan (Uraz, 1978, s. 2)
pazarlama kavrami, kisiden kisiye ve kurumdan kuruma farkli anlamlarda

kullanilmaktadir.

Pazarlama biliminin glncel tanimiyla ilgili olarak, literatirde birgok tanim
bulunmaktadir. Bircok arastirmaci, pazarlamaya farkli pencerelerden bakmistir.
Fakat yapilan giincel tanimlarin gogunun odaginda ve hedefinde “Miisteri” kavrami

yer almaktadir.

Pazarlama iizerine hazirlanan caligmalarda, dar ve genis anlamda pazarlama
tanimlar1 verilerek pazarlamaya iliskin agiklamalar yapilmaya calisilmaktadir. Dar
anlamdaki pazarlama tanimlarinda dagitim yonlii, miilkiyet yonlii ve yOnetimsel
pazarlama tanimlar1 seklinde bir ayrima gidilmektedir. S6z konusu tanimlarda
pazarlama kavramindaki agirlik noktalari 6nem kazanmaktadir. Genis anlamdaki
pazarlama tanimlarinda ise bir isletmedeki isletme faaliyetlerinin biitlinii

pazarlamaya iliskin olarak ele alinmaktadir (Tek, 1999, s. 4-5).

Genel bir tanmim olarak pazarlama; misterilerin gereksinimlerini ve
beklentilerini anlama ve bu ¢ercevede hizmetlerin nasil tasarlanip sunulabilecegini
planlama islemidir (Walters, 1992, s. 5). Kotler’in(2005) pazarlama tanimlamasi

sOyledir:
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“Pazarlama, iirettiginizi elden c¢ikarman:n zekice yollar:n: bulma sanat:
degildir. Pazarlama, gercek misteri degeri yaratma ve misterilerinizin daha
iyi duruma gelmelerine yard:mc: olma sanat:d:r. Pazarlamac:n:n parolas:;
kalite, hizmet ve musteri degerleridir. Ayrica pazarlama, sirketin misteri
uretme departman:d:r. Pazarlama yonetimi ise hedef pazarlar secip, Ustln
musteri degeri yaratma, musteriler kazanma, onlar: elde tutma ve gelistirme

sanat: ve ilmidir” (s.9).

Kotler (2000), kavramin tanimi hakkindaki diisiincesini agagidaki hususlar
dogrultusunda detaylandirmaktadir (s. 24):

e Musteri olmaksizin, sirket mallarinin degeri oldukca azdur.

e Sirketin anahtar gorevi, musteri cekmek ve muhafaza etmektir.

e Miusteri ¢cekmenin yolu, tamamen Ustln teklifler sunmak ve musterileri
tatmin ederek muhafaza etmektir.

e Mdsterinin tatmin olmasi, diger bolimlerin icraatina baglidir.

e Pazarlama, musteriyi tatmin etmek yolunda isbirligi yapmalar: icin sirketin

diger bolimlerini etkilemelidir.

Hewlett-Packard’in kurucusu olan David Packard’a gore ise: “Pazarlama,
sadece pazarlama bolimine b:rakilamayacak kadar cok onemli bir faaliyettir.
Pazarlama, bir bolimden ziyade bir sirket boyunca ydnetilmelidir” (Kotler, 2000, s.
22).

[lhan Cemalcilar (1983) pazarlamayi, “pazarlarla iliski kurmak, insanlarin
gereksinimlerini doyurmak amaciyla degisimi gerceklestirmek” (s. 12) seklinde
tanimlamaktadir. Ilhan Cemalcilar (1987) bir baska calismasindaise pazarlama

tanimlarinda vurgulanan noktalar sdyle agiklamaktadir (s. 13):

e Pazarlama, insanlarin gereksinimlerinin ve isteklerinin doyurulmasina
yoneliktir.

e Pazarlama, degisimi kolaylagtirmakta ve gerceklestirmektedir.
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Pazarlama cesitli eylemlerden olusmaktadir.

Pazarlama eylemleri insanlar ve orgiitler tarafindan yapilmaktadir.

Pazarlamaya iiriinler, hizmetler ve diigiinceler konu olmaktadir.

Pazarlama eylemleri planlanmali ve denetlenmelidir.

Pazarlamaya iliskin olarak en yaygin kullanilan tanim Amerikan Pazarlama
Dernegi’nin yapmis oldugu tanimdir. Bu tanima gore pazarlama; kisilerin ve
orgiitlerin amagclarina uygun sekilde degisimi saglamak iizere, iirlinlerin, hizmetlerin
ve diislincelerin yaratilmasini, fiyatlandirilmasimni, dagitimint ve satis cabalarini

planlama ve uygulama sirecidir (American Marketing Association [AMA], 2004).

Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimi ile birlikte pazarlamanin baz1 6nemli

ozellikleri ve yonleri sdyle siralanabilir (Mucuk, 2004, s. 5):

e Pazarlama, ¢ok ve c¢esitli faaliyetler biitiinli veya sistemidir.

e Pazarlama, insan ihtiyaglarini karsilayici bir miibadele faaliyetidir.

e Pazarlama, mallar, hizmetler ve fikirlerle ilgilidir.

e Pazarlama sadece bir malin reklami veya satis faaliyeti olmayip, daha
tretim Oncesinde mamuliin fikir olarak planlanip gelistirilmesinden
baslayarak, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitimiyla ilgilidir.

e Pazarlama bir isletme faaliyetleri grubu olarak, ¢ok dinamik yapida siirekli

ve sik sik degisebilen bir ortamda yiiriitiilmektedir.

LyndonSimkin ise pazarlama tanimlarindaki ortak konulara deginmektedir.
Simkin’e gore ortak konular; miisteri tatmini, takas, rakiplere iistiinliikk saglama,
elverisli pazar firsatlarin1 belirleme, kurumun pazardaki konumunu iyilestirmek igin
kaynaklar1 rasyonel kullanmak ve oncelikli hedef pazardaki pay: artirmaktir (Simkin,
2000, s. 157).

Bir kurumun yonetim anlayisinda pazarlama 6gesi yer almalidir. Bu anlayis
urinler Uretilmeden Once, tiketicilerin gereksinimlerinin ve beklentilerinin

Ogrenilmesine Onem verir. Cemalcilar “pazarlama kavrami nasil benimsenir?”
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sorusuna yanit bulmaya calisirken; kavramin benimsenmesindeki iki asamadan
bahsetmektedir: Bunlardan birincisi, iyi bir bilgi sistemi kurmak; digeri ise, uygun
bir orgiit olusturmaktir. Iyi bir bilgi sistemi kurmaktaki amag; pazarmn gercek
gereksinim ve beklentilerini saptamak ve buna goére hareket etmektir. Uygun bir
orgiit olustururken ise pazarlama kavraminin tim kurum calisanlar1 tarafindan
benimsenmesi  saglanmali  ve isletmenin eylemlerinin koordineli olarak

gergeklestirilmesi yolunda ¢aba harcanmalidir (Cemalcilar, 1989, s. 23).

3.2. Pazarlama Biliminin Tarihgesi

Pazarlama, insan ihtiyaclar1 ile birlikte var olan bir kavramdir. Baska bir
deyisle degisime konu olan Uriin ve hizmetlerin pazarlanmasi; insanhgin gegirdigi
degisim, yakaladigi yasam standard:i ve teknolojinin sundugu imkanlara paralel
olarak degismekte ve gelismektedir. Bu bakisla, pazarlamanin insanlik tarihinde ¢cok
eskiden beri var oldugu bilinmektedir. Ancak, gercek anlamda orgutsel bir faaliyet
olarak, pazarlamanin 18. yuzyilin ilk yillarinda baslayan Sanayi Devrimi ile birlikte

ortaya ¢iktig1 gorilmektedir (Acuner, 2005, s. 1).

Pazarlama bilimi, sturekli degisen dinamik bir yapiya sahip oldugu igin
simdiye kadar ¢esitli asama ve evrelerden gecmistir. Bu evrelerin birinci déneminde,
buharli makinelerin icadi ve Kitlesel Uretime gecis imkani veren Sanayi Devrimi,
isletme sahipligi ve yoneticiliginin birbirinden hentiz ayrilmadigi, mihendislerin
yonetimde s6z sahibi oldugu, yeni teknoloji, is boliml ve yigin Uretim sayesinde
isletmelerin Gretim kapasitelerini artirdigi, daha fazla tretime tesvik edildigi, musteri
isteklerinin s6z konusu olmadigi “iiretim donemi” anlayisim getirmistir. Uretim
dénemini “iirtin donemi” izlemekte ve bu kavram, miisterilerin 6zellikli ve Kkaliteli
urinleri tercih edecegi varsayimi (zerine kurulmaktadir. Mdasteri istek ve
ihtiyaclarinin ya ¢ok az dikkate alindigi, ya da hi¢ dikkate alinmadig: bir anlayisi
sergileyen rin donemi, musterilerin neye ihtiyaglari olacagini bilemeyecekleri
varsayimina dayanmaktadir. 1920’lerde baslayan “satis donemi”, Uretilen mallar igin
talebin dismeye baslamasi (zerine isletmeleri, “iirettiklerimizi nasil satabiliriz?”

sorusuna yanit aramaya yonlendirmistir (Glnay, 2002, s. 45).
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Sekil 1. Pazarlama Biliminin Tarihsel Gelisimi

Uretim Satis Pazarlama Miisteri-Merkezli Yaklasim
>0 > >
1850 1900 1950 2000

Kaynak: Kirim, A. (2001). Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM.Istanbul: Sistem Yaymcilik.

Uretim, rin ve satis doénemleri birlikte degerlendirildiginde miisteri
odakliliktan ¢ok uzakta olduklari ortaya ¢ikmaktadir. Bu U¢ anlays, isletmelerin
musteri istek ve ihtiyacglarini tespit edip, misteri odakli olmaktan ¢ok, isletmenin
Urettigini satmasi ve satiglarin arttirnllmas: ile kér elde etme anlayisi Uzerine
kurulmustur. Bu dénemleri izleyen “pazarlama donemi” ise, arzin talebi agmas: ve
rekabetin artmas: sonucunda isletmelerin, reklamin ve satis glcunin, Urettiklerini
satmalart icin yeterli olmadigin1 fark etmeleriyle baslamistir. 1950’1 yillarda
baslayan bu anlayis ile musteri istek ve ihtiyaglari daha fazla 6n plana gikarilmis ve
pazarlama departmanlari kurulmustur (Glnay, 2002, s. 45; Baytekin, 2005).

Bu donemi ayrica “pazar odaklilik” veya “tiiketici odaklilik” olarak da
adlandirmak gerekirse, “ne iiretirsem onu satarim” anlayisinin yerini “satabilecegini
ve tuketicilerin ihtiyaci olan iiret” anlayiginin aldig1 goriilmektedir (Odabasi, 2006).
Ayn1 zamanda pazar odaklilik, modern pazarlama yaklasim: olarak da bilinmektedir.
Modern pazarlama yaklasimi da insanlar: tuketim davranmislari agisindan benzer ve
farkl gruplara ayirmayi, hedefli pazarlamayi, misteri tatminini ve satin almanin
tekrarlanmasini saglayacak butunlesik pazarlama mesajlari gondermeyi esas alan bir

yaklasim olarak tanimlanmaktadir (Babacan ve Onat, 2007).

1990’li  yillardan sonra miisteri merkezli yaklasimin  pazarlama
uygulamalarinin merkezi haline gelmesiyle pazarlamacilar; fiyat, urun, dagitim ve
tutundurma (4P) unsurlarina odaklanma yoluyla, islem odakl: olmaktan daha ¢ok,

karl musterilerle iliski kurma, bu iliskileri gelistirme ve koruyup sirdirme sayesinde
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isletmenin buylmesini saglama anlayigini benimsemislerdir (Winer, 1999, s. 103).
Bu noktada arastirmacilar, 4P ile tanimladiklar1 pazarlamayi, bir de 4C kavramu ile

yeniden tanimlamiglardir. Asagidaki sekil bu kavramlar1 gostermektedir.

Sekil 2: Pazarlamanin 4P’si ve 4C’si

v

URUN (Product) MUSTERI DEGERI (Customer Value)
FIYAT (Price) MUSTERIMALIYETLERI (CustomerCost)
DAGITIM (Place) UYGUNLUK (Convenience)

TUTUNDURMA (Promotion) ——— ILETISIM (Communication)

v

v

Kaynak: Kotler, P. Lee, N. (2007). Kamu Sektériinde Pazarlama(Cev. Z.K. Chalar),istanbul:
MediaCat Yayinlari, 54.

Modern pazarlama karar bilesenleri olarak, literatiirde yer alan islem odakl
pazarlama karmas: kavrami, ginimizde mdisterinin bakis acisim yakalamak
amaciyla miisteri odakli pazarlama karmas: kavramina ayna tutmaktadir. Uriiniin
musteri icin degeri ve mdisteriye maliyeti, misteriye sagladigi kolaylik, iletisim
kavramlari, pazara musteri agisindan bakmayi ve degerlendirmeyi amaglamaktadir.
Pazarlamacilarin, misteri odakli degerlendirme yaptiktan sonra, pazari daha iyi
algilayacaklar1 agiktir ve degisen pazar kosullari da bunu zorunlu kilmaktadir
(Kotler, 2000, s. 136).

3.3. Hizmet Pazarlamasi1 Kavramm

1960’11 yillarin baslarinda 6zellikle ABD’de hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
sayisinin iiriin iireten isletmelerde g¢alisanlarin sayisini agsmasi, hizmet pazarlamasi
kavrami ve uygulamalar1 tlizerindeki tartismalara yeni bir acilim getirmistir. 1970’li
yillara gelindiginde Batil iilkelerde hizmet sektoriinde yaratilan arti degerin ulusal
gelirler iginde 6nemli bir noktaya ulasmasi ile birlikte hizmet pazarlamasi ile ilgili

kavramlar ve uygulamalar yayginlik kazanmistir. Bu gelismeye paralel olarak,
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akademik diizeyde hizmet pazarlamasi alani, ayr1 bir inceleme konusu olarak kabul
gérmeye baslamuistir (Oztiirk, 2003, s. 19). Izleyen yillarda hizmet pazarlamas:
kavramlar1, modelleri ve araglarinin gelistirilmesi ile ilgili arastirmalar yiiriitiilmeye
baslanmis ve 6zellikle de 1980 sonrasinda hizmet pazarlamasi, farklilig1 ile ayr bir
dal olarak genel kabul géren bir alan haline gelmistir (Kozak, Ozel ve Yiinci, 2011,
s. 13).

Bunlarin yaninda, 1990’11 yillarda hizmet satislarinda ve hizmet isletmeleri
arasinda yasanan rekabetteki artig, firmalarin yeni miisteriler kazanmakla birlikte
mevcut misterilerini koruyabilmelerini de zorunlu kilmistir. Mevcut miisterilerini
rakiplere kaptirmamay1 becerebilen isletmelerin karliliklarinda 6nemli artiglar olmasi
ise miisteri-isletme iliskilerinin O6nemini ortaya koymaktadir (Reichheld&Sasser,
1990, s. 107;Reichheld, 1993, s. 70-71). En hizli gelisen teknolojiler ve yenilikler de
hizmet sektoriinde gorilmektedir. Bu konudaki egilimler, ABD ve Iskandinav
ulkelerinin ekonomik faaliyetlerinin temel yapilarinda bir degisiklik yasandigini
gostermektedir. Bu bakimdan, hizmet pazarlamasinin temel fonksiyonu; kar
maksimizasyonu, zarar minimizasyonu ve pazar payint arttirma gibi isletme
hedeflerini gerceklestirmede ara¢c olarak kullanilmasidir (icéz, Tavmergenve
Ozdemir, 1999, s. 30). Dolayisiyla, isletmelerin giiniimiiz rekabet ortaminda iistiinliik

saglayabilmeleri i¢in hizmet pazarlamasini benimsemeleri oldukga 6nemlidir.

Hizmet pazarlamas: faaliyetlerinin kendine 6zgii 6zellikleri olup bunlar su
sekildedir (Morrison, 1989, s. 14):

o Tuketicilerin istek ve ihtiyaclarinin  belirlenmesi ve  bunlarin
karsilanmasina yonelik hizmetler sunulmasi,

e Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisi, yani faaliyetlerin siireklilik arz
etmesi,

e Hizmet pazarlamas: faaliyetlerinin birbirini izleyen ve duzenlilik
gerektiren asamalardan olusmasi,

e Pazarlama arastirmasinin dnemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda

streklilik gostermesi,
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e Hizmet sektorindeki isletmelerin ayni sektordeki diger isletmeler ile
arasindaki dayanismanin saglanmasi ve bunun Oneminin giin gegtikce
artmasi,

e Orgiit capinda ve béliimler arasinda dayanismanin gerekliligi ile isletme
capinda pazarlama ¢abalarinin biitlinliiligi,

e Hizmetlerin soyut ozelligi ve tiketim ile Uretimin genellikle ayni
zaman/yerde gerceklesmesi nedeni ile muisteri memnuniyetinin
saglanmasinda kalitenin 6neminin artmasi,

e Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini
6lgmenin zorlugundan 6tiirti rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda

saglikli veri elde etmelerinin oldukca gii¢ hale gelmesi.

Bu ozelliklerinin yani sira hizmet pazarlamasi, iligskisel pazarlamaya ihtiyag
duyulmasinin nedenleriarasinda da ilk sirada yer almaktadir. Berry’e gore iligkisel

pazarlama anlayisinin ortaya ¢ikmasinin altinda yatan iki temel neden (Berry, 1995,

s. 236);

1) Isletmelerin uzun dénemli basarisinin ana gereksiniminin firmaya baglilig:
olan miisteriler oldugu ve

2) Hizmet sunumundaki c¢alisanlarin miisteri kazanmada anahtar rol
istlendigi, bunun da ancak iliski kalitesinin yiiksek olmas1 ile

saglanabilecegi goriisiidiir.

Hizmet pazarlamasmin soyut yapisi icerisinde miisteri, firma calisani ile
karsilagsmakta, iiretim siirecine dahil olmakta ve bir iliski kurulmaktadir. Tekrar eden
karsilagmalar zamanla bu iliskinin de pazarlanmasina neden olmaktadir. Levitt’e
(1981) gore hizmetler soyut yapilarindan otiirii miisteri agisindan “safin alinmadan
bilinemez” durumdadir (s. 94). Bu durumda, miisterinin tek dayanagi hizmet sunanin
taahhiitleri ve bunlara duydugu giivendir. Bu giivenin yaratilmasi ayn1 zamanda
algilanan hizmet kalitesinin temel belirleyicilerinden de olan miisteri-satic1 arasinda

kurulan iligki ve iligkinin kalitesine baglhdir.
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Hizmet pazarlamasi uygulamalarinin sonucunda elde edilen yararlar ise

asagidaki gibi siralanabilir (I¢6zve diger., 1999, s. 35):

Daha memnun miisteri portfoyii yaratilmaktadir.

Isletmenin tiim béliimlerindeki personel ve yoneticiler ayni amaca
ulagmaya caligmaktadirlar.

Belirlenen miisteri istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile
miisteri memnuniyeti orani arttirilmaya calisilmaktadir.

Tiiketici istek, ihtiyag ve beklentilerindeki degisiklikler zamanla
saptanmakta ve bu degisikliklere karst gerekli uyum zamaninda
yapilmaktadir.

Hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri, tiiketicilerin algilarina uygun
olarak gerceklestirilmektedir.

Artan is birligi daha 1yi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler yaratmaktadir.
Gerektiginde diger hizmet isletmeleriyle isbirligi yapilarak miisteri
memnuniyeti artirilmaktadir.

Basaril1 pazarlama programlarimin devami getirilirken, basarisiz olanlar
kullanimdan ¢ikarilmaktadir.

Pazarlama ¢abalar1 ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklar1 daha
verimli kullanilmaktadir.

Hizmet sunulan isletmelerin arastirmalart ile belirlenen giiglii onerileri
degerlendirilmekte, zayif yonleri ise gelistirilmekte ve bu sayede Pazar

firsatlar1 degerlendirilmektedir.

3.4. Hizmet Kavraminin Tanim

Hizmet tanimlanmasi gii¢ bir kavramdir. Hizmetlerin biiyiik bir ¢ogunlugu

elle tutulabilir, 6nceden kiiciik miktarlar halinde alinip denenebilir, vitrinlerde

sergilenebilir, reklamlar {iriinlerdeki gibi etkin bir bigimde yapilabilir ve bes duyu

yardimiyla kolayca algilanip Ogrenilebilir tiirden degillerdir (Erdem, 2007, s. 5).

Hizmetleri tanimlayip gelistirmedeki diger giigliik, ihtiyacglarin belirlenmesinde

ortaya ¢ikmaktadir ¢iinkii hizmetlere duyulan ihtiyac, Grtnlere duyulan ihtiyaca goére
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cevre kosullarmma daha fazla bagimlidir ve Onceden sezmekten ziyade, goriip

tanimaya dayanmaktadir (Islamoglu, 1995, s. 3-5).

Aslan (1998) hizmet tanimini, “iAtiyaclarimizi karsilayan tatmin araglarinin
veya ekonomik faaliyetlerin elle tutulmayan kismi” (s. 34) olarak yapmustir.
Cemalcilar (1999) hizmet kavramini, “hizmetler, mallardan bagimsiz olarak
tiiketicilere ve orgiitlere satildiginda, ihtiya¢ ve istek doygunlugu saglayan
eylemlerdir” (. 90) seklinde tanimlamistir. Dinger (2003) ise hizmeti, “bir baska
insanin ihtiyacim gidermek icin belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki
bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlar” (s. 458) seklinde

tanimlamistir.

Amerikan Pazarlama Dernegi hizmet kavramini, “bir malin satisina bagl
olmaksizin son tiiketicilere Ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tamimlanabilen eylemlerdir” (Oztiirk, 2003,
s. 4) seklinde tanimlamustir. islamoglu, Candan, Efendioglu ve Aydin (2006) ise
hizmet kavramini, “hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla
fiziksel olmayan sorunlarimi ¢ézmeye ya da c¢oziimii kolaylastiran sistemler,

faaliyetler ve faydalar toplanudr” (s. 18) seklinde tanimlamiglardir.

Ornek vermek gerekirse, havayolu tasimaciligi soyut bir hizmettir ve somut
bir {irliniin fiziksel sahipligiyle sonuclanmaz. Havayolu ile otomobilin
karsilastirilmasinda benzerlikler saptanabilir. Nakliye unsuru her ikisinde de ortaktir.
Somut dekor her ikisinde de dnemli roller oynamaktadir. Benzerliklere ragmen, bazi
yoOnleri taban tabana zittir. Bir otomobil, hizmet veren fiziksel bir sahipliktir. Fakat
havayolu seyahatine fiziksel olarak sahip olmak miimkiin degildir, sadece

yararlanilabilir (Shostack, 1977, s. 73-80).

3.5. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetlerin verilen tanimlarda da vurgulandig: gibi soyut olmalari, heterojen

olmalari, liretim ve tiiketimlerinin es zamanlilig1, dayaniksizlik ve sahipsiz olma gibi
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birtakim temel 6zellikleri mevcut olup, s6z konusu ozelliklerin ayrintili agiklamasi

asagidaki maddelerde yer almaktadir.

3.5.1. Dokunulmazhk (Soyutluk)

Hizmetleri {iriinlerden farklilagtiran dort 6zellik arasinda dokunulmazlik veya
soyutluk, digerlerinin ortaya c¢iktifi ana kaynaktir. Hizmetler, performans ve
cabalardir. Hizmetler, somut {iriinlerle ayn1 bi¢cimde goriilemez, hissedilemez,
tadilamaz ve dokunulamazdirlar. Bu nitelik, hizmet pazarlamasini, {riin
pazarlamasindan ayiran en onemli 6zellik olarak kabul edilmektedir (Ferman, 1988,
s. 25; Uner, 1994, s. 3). Ornegin, bir sinema bileti almakla bir ¢ift ayakkab: almak
arasindaki farklar ele alindiginda; ayakkabilar somut {iriinlerdir ve satin alma
oncesinde objektif olarak degerlendirilebilirler. Ayakkabiyr tutup kaldirmak,
yapildiklar1 malzemenin kalitesini incelemek, kendine has stilini gérmek, denemek
ve satin aldiktan sonra ayakkabinin fiziki sahibi olabilmek miimkiindiir. Bir sinema
biletinin satin alinmasiyla elde edilen durum ise bir deneyimdir. Film bittiginde
tiketici, bir deneyim ve sadece bir biletin fiziki sahipligiyle evine donecektir

(Hoffman ve Bateson, 1997, s. 24-25).

Hizmetlerin ticaret fuarlarinda sunulmasi, perakende magazalarda vitrine
konmasi, raflarda sergilenmesi, dergi, gazete vb. reklamlarinda gosterilmesi ve
orneklenmesi zordur. Bu sebeple, kisisel satis ve reklam, bir hizmetin kullanimindan
dogacak faydalar1 ifade etmelidir (Boone ve Kurtz, 1992, s. 370). Bir iiriin iyi
diizenlenmis tanimlamalarla objektif olarak Sl¢iilebilir, toleranslar1 kontrol edilebilir,
agirlik, renk, bigim, stil vb. agilardan karsilastirilabilir. Bir hizmet ise, fiziksel bir
yaptya sahip olmadigi icin, ancak baska bir hizmetle karsilastirilarak olc¢lilmeye

calisilmaktadir (Fitzgerald, 1988, s. 28).

Hizmetlerin soyutlugu sebebiyle, somut mallarin pazarlanmasi igin s6z
konusu olmayan bircok pazarlama zorlugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu zorluklar; hizmet
envanterlerinin yoklugu, patent korumasinin olmamasi, bir hizmetin hedef pazara
tanmitimindaki glicliikler ve fiyatlandirmadaki 6zel zorluklar icermektedir (Hoffman

ve Bateson, 1997, s. 25).
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Hizmet pazarlamasinda hizmetin dokunulmazlik o6zelligi g6z Oniinde
tutularak bazi farkli ¢alismalar yapilabilir (Erdem, 2007, s. 8). ilk olarak, hizmetin
somut bir sunumu gelistirilmelidir. Finansal kuruluslarin hizmetlerini somutlastirmak
i¢in kullandiklar1 kredi kartlar1 buna drnek olarak gosterilebilir. Ikinci olarak, hizmet
kuruluglarinin goériinen boyutlar1 ¢ekici ve etkili bir bigimde sunulmalidir. Sirket
calisanlarinin, biiro diizeninin ve donanimin etkili bir hizmet sunuldugunu belirtmesi
acisindan 6nemleri biiyiiktiir. Uglincii olarak, hizmet pazarlamacilar1 reklamlarinda
hizmetin getirecegi yararlari somut bir obje ile aktarmaya ¢alismalidirlar. Dérdiincii
olarak, hizmetin dokunulmazlik 6zelliginin iistesinden gelebilmek icin ¢ok etkili bir

miisteri iliskileri yonetimi gelistirilmelidir (Odabasi, 1994, s. 17).

3.5.2. Tiirdes Olmama (Heterojenlik)

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu igin
aynt hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni seviyede olmasi miimkiin degildir.
Hizmetlerin kalite ve icerikleri, hizmeti meydana getirenden bir digerine, hizmetin
bir miisterisinden digerine, hatta giinden giine degiserek farkliliklar gosterebilir.
Ornegin, tibbi muayene hizmetinin kalite ve igerigi, bir doktordan digerine, hastadan
hastaya ya da giinden gine farklilik gosterebilmektedir. O halde hizmet
performanslarinda; sahislara, zamana ve zemine gore biiyiik dalgalanmalar ve
degisiklikler goriilmesi imkéan ve ihtimali daima bulunmaktadir. Bu 6zelligin ortaya
cikardigr belirgin bir pazarlama problemi ise standartlastirma ve kalite kontrol

faaliyetlerinin zor olmasidir (Ferman, 1988, s. 25-27; Oztiirk, 2003, s. 10).

Uriinler ve hizmetler arasindaki farklar arasinda en sik bigimde vurgulanani,
hizmet kalitesinin  hizmetin tiiketiciye ulasmasindan 6nce kontroliindeki
yetersizliktir. Hizmet deneyimleri hizmetin dretildigi ve tiiketicinin hizmetin
tiretildigi bu yerde hazir bulundugu zamanlarda gergeklesmektedir. Bu nedenle,
hizmet {iiretim siireci i¢inde bir seyler yanlhis giderse hizmetin tiliketiciye
ulagmasindan once kalite kontrol onlemleri alinmas1 miimkiin degildir. Miisteri kalite
probleminin bir parcasi olabilir. Bir restoranda yapilan bir hata var ise miisterinin
hizmet deneyiminin bundan etkilenmemesi séz konusu olamaz. Ornegin, bir

garsonun yemek tabagini miisterinin izerine dokmesi ne énceden gorulebilir, ne de
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olus zamanidan 6nce Onlenebilir. Dolayisiyla heterojenlik, hizmet isletmelerinin
%100 kaliteye ulasmasini imkansiz kilmaktadir (Hoffman ve Bateson, 1997, s. 33-
34).

Hizmetler insan memnuniyetini temel aldigindan onlari iirlinlerde oldugu
gibi, hem standart hale getirmek hem de standart bir bigimde sunmak mimkin
degildir. Insanlar farkli o6zelliklere sahip olduklarindan aymi hizmeti farkli
tilkketicilere farkli bilesim ve diizeyde sunmak gerekmektedir. Ayrica, ayni hizmeti
farkl1 zaman ve mekanda aymi diizeyde sunmak da miimkiin degildir. Ornegin bir tur
isletmesi ayni tur paketini farkli zamanlarda hem ayni standartta sunamaz hem de
ayn1 tur paketi farkl tiiketicileri ayn1 diizeyde tatmin edemez. Ayrica hizmetin kalite
algilanmasini o hizmeti sunanlarin disindaki kisiler de etkileyebilir. Bir lokantadan
hizmet alan bir tiiketici, ayn1 hizmeti alan bir baskasinin davranislarindan rahatsiz
olabilir. Bu da onun kalite algilamasii olumsuz yonde etkileyebilir (Islamoglu ve

diger., 2006, s. 20).

Heterojenligin getirdigi ana sorunlar olan hizmetlerin standardizasyonu ve
kalite kontrolii sorunlari; hizmet sunum siirecine hem tiiketici hem de hizmet sunan
personel dahil oldugundan hizmetlerin miisterilerin spesifik talimatlar1 temelinde
yerine getirilmesi ve standardizasyon yani insan emeginin biligim teknolojisi tirlinii
makinelerle degistirilmesi seklinde ¢oziilmeye calisilabilir (Hoffman ve Bateson,

1997, s. 34-35).

3.5.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Uriinler,  ihtiyaglarin  belirlenmesiyle  iiretilmekte ve tiiketicilere
sunulmaktadir. Hizmetpazarlamasinda ise hizmetler tiiketicilere sunulmadan hizmet
tretilmis  sayillmaz. Dolayisiyla hizmetlerin = liretimi  ve tiiketimi, {irlin
pazarlamasindan farkli olarak eszamanli gerceklesmektedir (Fitzgerald, 1988, s. 28).
Ayrica, hizmetlerin merkezi bir bicimde, kitlesel olarak iiretimleri zor ve ¢ogu kez
imkansizdir. Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetlerin pazarlamasinda dogrudan satis1 gerekli

kilmaktadir (Odabasi, 1994, s. 17).
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Ayrilmazlik; hizmet sunanin sundugu hizmetle olan fiziki baglantisina ve
miisterinin hizmet {iretim siirecine dahil olmasina igaret etmektedir. Hizmet sunanlar,
tirlinleri ayr1 bir fabrikada {ireten iiriin pazarlamacilarindan farkli olarak, miisterileri
ile sorekli temas halindedirler. Bu durum, hizmet sunanlarin davraniglarini,
tilketicileri algilayislarini, iligki ve iletisim becerilerini son derece onemli hale
getirmektedir (Islamoglu ve diger.,, 2006, s. 20). Bu bakimdan, hizmet
pazarlamasinda basar1 veya basarisizlik, hizmeti Ureten ile satin alan arasindaki
iligkiye baghdir ve iliskinin niteligi basarityr dogrudan etkilemektedir. Bu yiizden
hizmet, lireticisinden ayrilmaz bir biitiin olarak kabul edilmektedir (Erdem, 2007, s.
11).

Tim bu hususlar 1g1g8inda hizmet kavramimin 6zelliklerini agsagidaki hususlar

cergevesinde ayrintilandirmak gerekmektedir (Dinger, 2003, s. 459):

e Hizmetler birbirinden farkli pazarlarda ayni1 anda pazarlanamaz,

e Ayni anda gesitli hizmetler bir arada pazarlanamaz.

e Uretici ile tiiketici arasinda yakinlik ve yiiz yize iliski kurulmas
gerekmektedir.

e Hizmetler depolanamaz ve stoklama problemleri olamaz. Dolayistyla bir
hizmetin pazara sunulduktan sonra tiiketilmemesi halinde ortaya ¢ikacak

ekonomik kayiplar sonradan giderilemez.

3.5.4. Dayamiksizhk

Hizmetler, mamuller gibi fiziksel dayaniklilik ve Omiire sahip degillerdir.
Hizmetler birer “performans” arz ettikleri i¢in saklanamaz ve stoklanamazlar.
Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamama 6zelligine dayanmaktadir. Ornegin, belirli
bir sefer i¢in satilamayan ugak koltuklari, bos kalan otel odalari, satilamayan tiyatro
biletleri, bir doktor i¢in bos gecen bir muayene saati gibi olaylarda kullanilmayan
hizmet kapasitesi, bir daha geri gelmeyecek olan o zaman dilimi iginde

degerlendirilememistir (Ferman, 1988, s. 27; Islamoglu ve diger., 2006, s. 20).
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Talep sabitken, dayaniksizlik bir problem teskil etmez, ancak talep
dalgalandiginda, hizmet isletmeleri, genellikle zor problemlerle karsit karsiya
kalmaktadirlar. Ornegin, is c¢ikist saatlerindeki yogun talep dolayisiyla, toplu
tasimacilik isletmeleri, giin icindeki sakin saatlere gore daha fazla arag, ekipman ve
isgiiciine ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu sebeple hizmet isletmeleri, arz ve talebi
dengelemek i¢in stratejiler gelistirmektedirler. Mesela oteller, sezon haricinde daha
diisiik fiyatlar uygulamaktadirlar. Ayrica restoranlar, talebin yogun oldugu saatlerde

yar1 zamanli garsonlar ¢alistirmaktadirlar (Kotler ve Armstrong, 1996, s. 260).

Hizmetlerin saklanamamasi onemli pazarlama zorluklarin1 da beraberinde
getirmektedir. Uriin  iireten isletmelerde saklama, pazarlama ve (retim
departmanlarinin birbirinden ayrilmasi fonksiyonunu gormektedir. Cogu isletmede
stok, bir departmandan digerine bir transfer fiyatiyla satilmaktadir. Firmanin iki
boliimii arasinda kalite ve miktar konusunda bir anlasma mevcuttur. Bu anlasma bir
kere yapildiginda, her departman birbirinden bagimsiz olarak calisabilir. Fakat
hizmet isletmelerinde, iirliniin ayrilmazlik 6zelligi, her departmanin birbiriyle stirekli

etkilesim i¢inde bulunmasini gerektirmektedir (Hoffman ve Bateson, 1997, s. 36).

3.5.5. Sahipsiz Olma

Hizmet ile iirlin arasindaki en biylik farklardan biri de hizmetin
sahiplenilememesidir. Uriinler satin alindiginda alicilarin bunlara sahip olma hakki
s0z konusuyken, hizmet isletmelerinde hizmet tiretildiginde saticidan aliciya sahiplik
hakki gegmemekte, yalnizca o hizmetten faydalanma durumu meydana gelmektedir.
Ornegin, bir otel odasindan yararlanilmasi gibi, ddeme hizmetlerin kullanilmasi ya
da kiralanmasi i¢in yapilmaktadir. Ayrica, hizmeti kullananlar hizmetin sahipligini
de devredemezler. Bu ylzden kullanicilar hizmeti satin alirken ve kullanirken hizmet
iireticisine daha ¢cok bagimlhidirlar (Odabasi, 1994, s. 19).

3.6. Pazarlama Faaliyetleri

Bir ekonomide ticari ve sinai isletmeler disinda kalan kamu kurumlar1 ve

kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglar1 gibi oOrgiitler, faaliyetlerini c¢esitli
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yasal ve sosyal sorunlar1 ¢6zmek, ayni zamanda da bazi sosyal faydalar saglamak
amactyla yiiritmektedirler. S6z konusu kurumlar/kuruluslar i¢in birincil amag¢ kar
elde etmek degil hizmet sunduklar1 hedef kitleye cesitli yararlar saglamak ve bu

yararlarin tatmin diizeyini maksimize etmektir (Karatepe, 2001, s. 7).

Bu dogrultuda, hedef kitlenin kendi refahi i¢in analiz, planlama, icra ve
program gelistirme faaliyetlerinin ticari pazarlama teknikleri kullanilarak
olusturulmas1 ve bir siire¢ dahilinde isletilmesi bu tiir Orgiitlerin pazarlanmasi
anlamia gelmektedir (Kotler&Roberto, 1989, s. 35). Kotler ve Zaltman’a gore kamu
hizmeti sunan ve sosyal fayda saglayan s6z konusu oOrgiitlerin iiriin, planlama,
fiyatlandirma, iletisim, dagitim ve pazarlama arastirmalarin1 da icerecek sekilde
kabul edilebilirligini etkilemek amaciyla programlarin tasarlanmasi, uygulanmasi ve

kontrol edilmesi gerekmektedir (Thackeray, 2000, s. 30).

Kamu kurumlar1 ve meslek kuruluslarinin gegmisteki birincil amaci, miisteri
odaklr stratejiler gelistirmek yerine gelirlerini artirmak i¢in hizmetlerini satmak idi.
Bu durum 1950'lerin pazarlama anlayisina denk gelmektedir. Halbuki su anki
pazarlama anlayis1 misteri odakli olup, onlarin istek ve ihtiyaglarini birincil amag
olarak gormektedirler. Dolayisiyla gliniimiiz pazarlama yaklasimi1 kamu kurumlari ve
kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglarinin hizmet satmak yonlii amaglarini
daha cagdas bir yaklasim olan ve kendileri i¢in miisteri kavraminin karsilig
konumunda yer alan vatandas/iiye tatminine yoneltmektedir. Pazarlama yaklasimiyla
bu oOrgiitler vatandaslari/iiyeleri hakkinda bilgi toplayarak proaktif bir yaklagim
izleyebilmektedirler (German, 1997, s. 10).

Walsh'a gore s6z konusu kurumlarin/kuruluslarin pazarlamasi siire¢ halinde
gelisen bir kavram olup iic asamadan meydana gelmektedir. Birinci asama;
vatandas/iiye analizi, pazar analizi, dagitim kanali analizi ve planlama unsurlarini
icermektedir. lkinci asama ise strateji olusturma ve pazarlama karmasmin
olusturulmasim1  kapsamaktadir. Son olarak {iclincii asama ise programlarin
uygulanmasi ve kontroliinii icermektedir (Walsh,Rudd,Moeykens&Moloney,1993, s.
104-119).

55



Syre ve Wilson, bu tir kurum ve kuruluslarin pazarlama anlayisi ¢gergevesinde
birbirinden farkli bes ayr1 fonksiyon oldugunu belirtmektedir. Bunlar (Syre& Wilson,
1990, s. 6-8):

e Mevcut ve potansiyel miisteri konumundaki insanlarin veya gruplarin
ihtiyac ve isteklerini belirlemek amaciyla pazarlama arastirmasi yapmak.

e Hedef kitlenin ihtiyaclarina hitap eden ve onlara tatmin edici hizmetler
sunmak.

e  Miisteri konumundaki vatandas/iiye ile programlar ve sunumlar arasinda
akici bir sekilde ve tam etkili olarak isleyen bir iletisim ag1 olusturmak.

e Sunulan hizmetlerin en uygun zaman, yer ve fiyatta ve en uygun formda
vatandagslara/liyelerine ulastirilmasini saglamak.

e Degisim siirecinde vatandaslarin/iiyelerin tatmin olmus ve kurumlarina

bagli birer miisteri pozisyonunda kalmalarin1 saglamak.

3.6.1. Pazar Analizi

Kamu sektoriinde pazar analizi yapilmasinin nedeni hizmetin verilecegi
pazarin durumunun verilecek hizmetin algilanan kalitesini etkilemesidir. Ayrica,
pazar analizi sonucu verilecek hizmetin talep edicisi durumunda olan
vatandagla/iiyeler ve bunlarin sosyal ve ekonomik yapilar1 belirlenmektedir
(Rockholz, 2002, s. 36).

Kamu kurumlar1 ve kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar1 genellikle
pazar analizi yapmamaktadirlar. Bunun nedenleri; rekabetin olmayisi ve orgiit
amaglarinin c¢ogunlukla kanun ve kurallarla 6nceden belirlenmis olmasidir.
Dolayisiyla genel ¢evrenin Orgiitiin basarisin1 etkilemeyecegi varsayilmaktadir.
Ayrica s6z konusu kurum ve kuruluslarda pazarlama faaliyetleri pek
onemsenmemektedir. Ciinkli yoneticiler genellikle hizmet kalitesinin bagariy1
getirecegini ve alicilarin sayisini  ¢ogaltacagini varsaymaktadirlar. Dolayisiyla
hizmetin (retimi hizmetin pazarlanmasindan once gelmektedir. Bu diisiinceler

kismen dogru olarak kabul edilse bile, bu orgiitlerin belirli bir hedef kitlesi
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bulunmakta ve bu kitle ile hizmetin sunuldugu pazarin analiz edilmesi
gerekmektedir. Ciinkii hizmetin etkili bir sekilde sunulabilmesi alicilarin ihtiyag ve
beklentilerinin belirlenmesine baghdir. Bu agidan bakildiginda alicilarin ihtiyag ve
istekleri yaninda pazarin tiim Ozelliklerinin tespiti i¢in pazar analizine ihtiyag

bulunmaktadir (Dinger, 1998, s. 35).

Kamu kurumlart ve meslek kuruluslarindaki karar vericiler hedef
pazarlarindaki  vatandaslarin/iiyelerinin ~ davraniglarini, tutumlarini, istek ve
ihtiyaclarimi goézden kacgirmaktadirlar. Halbuki onlar kendi hedef gruplarim
tanidiklarin1  diistinmektedirler. Bir bakima bu disiindiiklerinde haklilik pay1
olmasina karsin, ifade etmek istedikleri genel anlamda bir biitiin olarak pazari taniyor
olmalaridir. Ama pazarin farkli ve kiigiik alt parcalarini bilmemektedirler. Bu durum
hedef pazarlarinda bulunan vatandaslara/liyelerine ayni pazarlama karmasiyla
hareket etmelerine ve sonug olarak verimsizlige neden olmaktadir. Bu bakimdan, s6z
konusu orgutler oncelikle ¢esitli ihtiyag, istek, beklenti ve davranis kaliplarina sahip
pazar boliimlerini belirlemeli ve her bir pazar dilimine ayr1 bir pazarlama stratejisiyle
girmelidirler (Kinnear&Bernhardt, 1990, s. 687).

3.6.2. Pazarlama Karmasinin Olusturulmasi

Beklenen davramigsal degisiklikleri elde etmek icin tasarlanan bu tiir
orgilitlerin  pazarlanmas1 geleneksel pazarlama karmasinin dort elemanim
kapsamaktadir. Bunlar; iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadir. Uriin planlanan ve
uygulanan gercek programi isaret etmektedir. S6z konusu kurum ve kuruluslarin
pazarlanmasinda iiriin; fiziksel {irlin, hizmet ve uygulamalar gibi somut olabilecegi
gibi, fikirler ve bilgiler gibi soyut da olabilir. Fiyat, vatandaslarin/iiyelerinin kamu
kurumlarinin ve meslek oOrgiitlerinin dokiiman/materyal nitelikli hizmet ¢iktilarini
elde edebilmek icin katlandiklari maliyettir. Dagitim, hizmet {ireticisi kurumlarin
sunduklar1 hizmetin veya lriiniin hedef kitlesine ulasma seklidir. Tutundurma ise
kitle iletisim araglarinin, halkla iligkilerin, promosyonun ve medya taraftarliginin

saglanmasi faaliyetleridir (Weinrich, 1999).
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3.6.2.1. Urtin (Hizmet)

Ticari amach kuruluslar i¢in iirin kavrami somut, fiziksel niteligi olan mallar1
veya hizmetleri kapsar. Kalite, marka, marka ismi, paketleme vb. 6zellikler ticari
anlamdaki irilinlerin parcalaridir. Kamu kurum ve kuruluslarinin pazarlamasi
kapsaminda ise iirin bu belirtilen 6zellikleri igermekle beraber daha da Otesinde

ekonomik, sosyal, siyasi vb. fikirleri ve bilgileri icermektedir.

S6z konusu kurumlar ve kuruluslar halkin ve is diinyasindaki iiyeleri olan
isletmelerin agikga goriilen ihtiyaglarini karsiladiklarini belirtmektedirler. Fakat bu
kuruluslar hedef gruplarinin ihtiyaglarindan bahsederken olaylara kendi algilamalari
acisindan  bakmaktadirlar.  Halbuki ¢ogu zaman vatandaslarin/iiyelerinin
ihtiyaclartyla bu kuruluslarin belirledikleri ihtiya¢ kavrami farklilik arz etmektedir.
Son zamanlarda kamu kurumlar1 ve meslek orgiitleri isletmelerle aym {iriin karar
sorunlartyla kars1 karsiya olduklarini fark etmisler ve halkin gercekten neye ihtiyact
oldugunu 6grenmek icin pazarlamanin araglarindan yararlanmaya baglamiglardir.
Artik bu kuruluslar da verdikleri hizmette kalite, giiven, uygunluk vb. iiriin

kriterlerine uymaya ¢aligmaktadirlar (Husted, Varble&Lowry, 1980, s. 625)

Kamu orgutlerinde fiziksel drinlerden daha ziyade hizmetler ve fikirler
pazarlanmaktadir. Bundan dolayr fiziksel mallarda bulunacak ambalajlama,
markalastirma, garanti gibi Ozellikler konusunda isletmeler kadar ugragmalarina
gerek kalmamaktadir. Bunlarin yerine tutundurma, dagitim ve fiyatlandirma daha
fazla onem kazanmaktadir. Diger taraftan, bu kurumlarin iirlinlerinin hizmet zinciri,
hayat egrisi ve {irlin karmasi1 gibi 6zellikleri kar amaci giiden Orgiitlerinki kadar

onemlidir (Kinnear&Bernhardt, 1990, s. 688).

3.6.2.2. Fiyatlandirma

Isletmelerle kamu kurumlari veya meslek orgiitleri gibi kuruluslar arasindaki
en belirgin fark Gretilen tim hizmetlerin veya drlnlerin surekli veya maksimum kéar
amaci tagimamasi, yapilan etkinlikler sonucunda kendiliginden bir kéar ortaya

cikmigsa bunun kurumun amaglart dogrultusunda kullanilmasidir. Kamusal
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orgltlerin fiyatlandirmasinda fiyat diizeyine iliskin temel Olgiit, fiyatin Orgiitiin
masraflarini karsilamaya yeterli olmasidir. Hizmet pazarlamasinda fiyat belirlenirken
maliyet ya da talep diizeyi ve siirekliligi onemli iken s6z konusu orgilitlerde {iriine
veya hizmetin kendisine bagl fiyatlandirma 6ne ¢ikmaktadir. Bu tiir kurumlarda ve
kuruluglarda rakip isletme ve maliyet endiselerinin olmamasi, iiretilen hizmetin
niteligine gore daha Ozgiin bir sekilde belirlenen fiyatlandirma yontemlerinin
gelismesini saglamistir. Genelde fiyat kavrami kamu kurumlar1 veya meslek orgiitleri
icin belge karsiligi hizmet bedeli, bagis, iiyelik aidati, giris licreti ya da harg
anlamia gelmektedir (Cengiz, 2006, s. 401).

S6z konusu orgiitlerin fiyatlandirmada dikkate almak zorunda olduklar: ti¢

etken vardir. Bunlar (Kotler&Conner, 1977, s. 74):

e Orgiitin Amaglar: Orgiit amaglar1 fiyatin diizeyini belirleyen en énemli
unsurdur. Mesela amaglarindan biri yoksullara hizmet vermek olan
kamusal orgiitlerin fiyatlarinin miisterileri konumundakiler yani yoksullar
icin hi¢ olmamasi veya ¢ok diisiik olmas1 gerekmektedir.

e Hedef Kitlenin Fiyata Kars1 Duyarliligi: Hedef kitlenin benimsemedigi bir
fiyatin saptanmasi orgiit i¢in imkansizdir. Ornegin biiyiik sehirlerdeki
Ticaret ve Sanayi Odalarinin {iyelik aidatlar1 ile kiiciik sehirlerdeki
Berberler Odalarmin tiyelik aidatlart birbirinden farklidir.

e Orgiitiin Nakit Akisi Gereksinimi: Nakit akigina gereksinim duyulmasi
orgiitiin masraflarinin zor karsilanabildigini gostermektedir. Bu durumda
s0z konusu kurulus belli kaynaklar ve yontemlere bagvurmak zorunda
kalabilir. Bu kaynaklarin en 6nemlisi hedef kitle, yontem ise fiyatlandirma
politikasidir. Ornegin personelinin maaslarmi1 6demekte zorlanan bir
Ticaret Odas1 bagis toplama veya belirli hizmetlere yeni fiyatlar belirleme

gibi yontemlere bagvuracaktir.
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3.6.2.3. Dagitim

Kamu kurumlar1t ve kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslari hizmet
kuruluglaridir. Bu anlamda, hizmet organizasyonlar1 kapsaminda diisliniilecek olursa
dagitim bir sorun olarak goriilmektedir. Bunun nedeni siirecin zorlugu ya da
uzunlugu degil zamanin kisaligindan kaynaklanmaktadir. Bu sorunu olusturan neden
ise hizmetlerin depo edilememesi liretildikleri anda ve yerde kullanilma ve tliketilme
ozelligidir. Bir isletmenin pazarlama programinin basaris1 ya da basarisizligi
genellikle kendi kontrolii disindaki isletmeler ve kisilere baglidir. Adeta vazgecilmez
bir lriinii pazarlayan ve fiyatlar1 da hedef kitlece kabullenilmis bir isletmenin
basarisizligi ise genellikle sunulan mal ve hizmetin tiiketiciye ulasmasindaki
sorunlardan kaynaklanmaktadir. Her isletme, mal ve hizmetlerinin tiiketici i¢in nasil
kolaylikla ulagilabilir veya elde edilebilir olabilecegini diisiinmek zorundadir.
Hizmetlerin istenilen nitelikte sunulmasini saglamak i¢in ¢ok yonli bir dagitim
kanalinin gerekliligi konusunda kusku duyulmamaktadir. Hizmet isletmeleri ve 6zel
olarak da kamu kurumlari ve meslek kuruluslart igin gegerli olan fikir,
organizasyonun her bir vazifesi i¢in gorevlendirilen her bir kisinin, birim ve boliimiin

dagitim kanalinin bir pargasi oldugu inancidir (Kotler&Conner, 1977, s. 74).

Dagitimin tamamen basarili olabilmesi i¢in hizmetin tiiketiciye ulasmasindaki
unsurlarin  da  dikkate alinmig olmasi1 gerekmektedir. Hizmetin tiiketiciye

ulastirilmasinda ii¢ temel unsur vardir (Cengiz, 2006, s. 403):

e Hizmete ulagmak i¢in tiiketicinin harcayacagi zaman,
e Hizmetin sunulmasindan sonra gereksinmenin giderilme ¢abuklugu,

e Gereksinim duyulan bazi benzer hizmetlerin de ayn1 anda saglanabilmesi.

Pazarlamada temel amag, tiiketici gereksinmelerinin giderilmesinin yaninda
kar1 optimize edebilmektir. Kamu kurumlarinin ve meslek kuruluslarinin
saglayacaklart kazang ise Oncelikli olarak hedef kitlenin gereksinmelerinin
giderilerek kitlesel ya da toplumsal faydalarin saglanmasidir. Uretilen bir hizmetin

dagitilamamasi veya etkin olmayan bir sekilde dagitilmasi hem pazarlama anlayisina
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hem de s6z konusu oOrgiitlerin amaclarina ters diismektedir. Hizmet pazarlanirken
hizmetin niteliginde, fiyatinda ve tutundurmasinda eksiklik veya yetersizliklerin
olmasi vatandas/iiye gereksinimlerinin bir Ol¢lide de olsa giderilmesine engel
degildir. Ancak dagitimdaki eksiklik ve yetersizlikler gereksinimlerin
giderilememesine yol acacaktir. Nitelikli bir sekilde dagitilmayan hizmetlerin yer ya

da zaman faydalarinin saglanmasi miimkiin degildir (Sezgin, 1984, s. 9).

3.6.2.4. Tutundurma

Tutundurma pazarlama karmasinin yalnizca bir unsuru olmasina ragmen,
kamusal orgiitler bu bileseni pazarlamayla ayni anlamda kullanmaktadirlar. Ozellikle
reklam, kisisel satis, halkla iliskiler veya {iriin promosyonlarini siklikla kullanan bazi
kamu kurumlar1 veya kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar1 biitlin
tutundurma karmast elemanlarinin hepsini igeren birlestirilmis bir tutundurma

programindan yoksundurlar (Cengiz, 2006, s. 404).

S6z konusu organizasyonlarin bircogunda hem etkinligin basarist hem de
hizmetin tretilmesine katkida bulunulmasi amaciyla yalnmz hedef kitle ile degil
toplumun ve is diinyasinin diger kesimleriyle de hatta zaman zaman biitliniiyle

olumlu iliskiler kurmak gerekmektedir (Ansary&Kramer, 1973, s. 3).

Diger yandan, halkla iliskiler birimlerinin kurulmasi ve bu birimlerde
calisacak personelin egitimi; danismanlik komiteleri ya da biirolarinin olusturulmasi,
brostirlerin hazirlanmasi, roportajlar, 6zel torenler, kutlamalar ve kampanyalar gibi
kurumun halkla yakindan ilgili olabilecek islerini yliriitmesi bakimindan oldukga
onemlidir. Bu tiir organizasyonlarda tutundurma faaliyetlerinin halkla iliskiler
vasitastyla yapilmasinin nedeni halkla iliskilerin kapsamli bir gorev alanina sahip
olmasidir. Diger taraftan kisisel iletisimin 6nemi tutundurma faaliyetlerinde gz ardi
edilemez. Ciinkii s6z konusu kurumlarin dagitim fonksiyonunda en onemli rolil
bireyler oynamakta, dolayisiyla bireysel iliskiler de 6nem kazanmaktadir. Kamu
kurumlarinda ve meslek orgiitlerinde c¢alisan bireylerden vatandaslarla/iiyeleriyle

dogrudan iligkide bulunacaklarin sahip olmalar1 gereken bazi 6zellikler asagidaki

gibidir (Kotler&Conner, 1977, s. 75):
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e {letisim eleman1 optimum diizeyde vatandas/iiye ile yiiz yiize gelebilmeli,

e Kendi gorev ve amaci ne olursa olsun, her tiirlii incelik ve nezaket
kurallaria uyabilmeli,

e Hem vatandasa/iiye isletmeye hem de kurumuna Kkars1 tasidigi

sorumlulugun bilincinde olmalidir.

Birey olarak tasinmasi gereken bu nitelikler 6zellikle kamu kurumlar ve
meslek kuruluglarinin yarar saglama amacma yOnelik olarak hedef kitlelerinin
sunulan hizmetten en yiiksek faydayi nasil elde edebilecegi konusunda yardimci
olacak ogelerdir. S6z konusu oOrgiitler tutundurma i¢in hangi yontemi kullanirsa
kullansin, kisisel iletisim kuranlarin gorevleri; orgiitii, orgiitiin kurulus nedenini,
sundugu hizmetleri ve bunlarin nasil faydali olabilecegini anlatmak ve hedef grubu
pozitif enerjiyle doldurmaktir. Diger bir deyisle iletisimin amaci; anlatmak, tanitmak,
giiven saglamak ve giiveni siirdiirmektir. Kamu kurumlar1 ve meslek orgutlerinin
tutundurma faaliyetlerinde kullanabilecekleri temel 6geler; kar amaci giidiilmemesi,
bunun nedenleri ve yararlari, yapilan hizmetin mikro ve makro diizeyde etkileri,
kurumun/kurulusun giivenirliligi ve topluma/is diinyasina faydalaridir. Tutundurma
faaliyetlerinin amaglarina ulagabilmesi igin her tiirlii promosyon tekniginin

kullanilmas1 kaginilmazdir (Cengiz, 2006, s. 405).
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4. ISTANBUL TICARET ODASI TARAFINDAN
UYELERINE SUNULAN HiZMETLER

4.1. istanbul Ticaret Odasi’nin Organizasyon Yapisi ve Isleyisi

Istanbul Ticaret Odas1 (ITO) 1882 yilinda 24 iiye ile kurulmustur ve bugiin
yaklasik 350.000 aktif iiyesi ile diinyanin en biiyiik Ticaret Odalarindan biridir.
Gorev ve yetkileri 5174 Sayili Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve
Borsalar Kanunu ile belirlenmis olup tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde

bir meslek kurulusudur.

ITO’nun gorevleri kisaca (Istanbul Ticaret Odas1 [ITO], 2011, s. 14);

e (Ozel sektoriin yapisal ve giincel sorunlarini ¢éziimlemek,

e uluslararasi rekabet giiciinii gelistirmek,

e ckonomide giivenli ve istikrarli bir gelisim ortamini saglamak ve

e vizyonunu siirekli genisleterek iilke icin gerekli her alanda calismalar

yapmaktir.

ITO iiyelerinin 6dedigi vergiler, Tiirkiye vergi gelirlerinin yaklagik %44 {inii
olusturmaktadir. Bunun yaninda, Tiirkiye’nin GSYIH nin yaklasik %28’sini ve dis
ticaretinin ise %55°ini olusturmaktadir. 500°den fazla calisani, 20 departmani ve 7
bolge temsilciligi bulunan ITO tarafindan ticaret, ekonomi ve is hayatina yonelik her
yil diizenli olarak cesitli etkinlikler ve faaliyetler gerceklestirilmekte, ayn1 zamanda

egitim, sanat, kiiltiir ve sportif faaliyetlere de hizmet edilmektedir (ITO, 2011, s. 27).
ITO’nun organizasyon yapist incelendiginde segimle olusan meslek

komiteleri, meclis, yonetim kurulu ve disiplin kurulunun yani sira genel sekreterlik

gibi atama ile olusturulan idari organlardan meydana geldigi goriilmektedir.
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ITO’ya kayith iiyeler faaliyet konularma goére 81 Meslek Grubu’na
kayithdirlar. Dort yilda bir yapilan secimler sonucunda, her meslek grubu kendi
temsilcilerini segmekte ve bu temsilciler de Meslek Komiteleri’ni olusturmaktadirlar.
Komiteler temsil ettikleri meslek grubunun liye sayisina gore 5, 7, 9 veya 11 iyeden
meydana gelmektedir (ITO, 2011, s. 19).

Meclis, Istanbul Ticaret Odasi’nin en yiiksek karar ve denetim orgami
konumundadir. Meslek gruplarinca secilen 257 liyeden olugsmakta olup bunlar 4 yilda
bir segilmektedir. ITO, protokolde Meclis Baskani tarafindan temsil edilmektedir
(ITO, 2011, s. 19).

Yonetim Kurulu, ITO nun yiiriitme orgam ve yasal temsilcisi olup Meclis’in
kendi tiyeleri arasindan 4 yil i¢in sectigi 11 tiyeden olugmaktadir. Disiplin kurulu ise
6 kisiden olusmakta olup Odaya kayitli iiyelerin disiplin sorugturmalarini yiiriitmekte

ve Meclis’e, iiyeler hakkinda disiplin ve para cezasi verilmesini énermektedir (ITO,

2011, s. 22).

Diger yandan, ITO’nun atama ile meydana gelen idari organlar1 arasinda
hiyerarsik yapmin en Ust amiri Genel Sekreter’dir. Genel Sekreter, yasalarla
belirlenen gérev ve sorumluluklarin yani sira, iITO’nun kendini sorumlu bildigi ve
ulkeyi ilgilendiren ekonomik, sosyal, kiltirel sorunlara ¢6zim uUretmek (zere
yiiriitiilen ¢alismalar1 yonlendirmekte ve denetlemektedir. Yonetim Kurulu'na karsi
sorumlu olan Genel Sekreter, ITO Meclisi’nde, Yonetim Kurulu’nda ve Yonetim
Kurulu'nun gérevlendirdigi ITO istiraklerinde Oda’yr temsil etmektedir. Genel
Sekreter’e bagli 3 Genel Sekreter Yardimcisi bulunmaktadir (ITO, 2011, s. 23).
Uyelere sunulan hizmetler ile arastirma ve projelerden sorumlu sube miidiirliikleri
Genel Sekreter Yardimcilarina baglidir. Bu kisiler, sube miidiirliiklerinin
faaliyetlerini koordine etmekte ve gerekli durumlarda Genel Sekreter’e vekalet
etmektedirler (ITO, 2011, s. 24).

Sube miidiirliikkleri tarafindan sunulan hizmetleri/faaliyetleri ise iiyelerin
yasalar ¢ergevesinde gergeklestirmeleri zorunlu islemleri kapsayan kamusal

hizmetler ile ITO’nun kendini gorevli kabul ederek diizenledigi ve iiyelerinin ticari
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faaliyetlerine yararl katkilar saglayan sivil toplum faaliyetleri ad1 altinda iki farkl

kategoriye ayirmak gerekmektedir.

Bunlar arasindan, kamusal hizmetler asagidaki gibi siralanabilir (ITO, 2011,

5. 83-101);

Uyelere, sicil kayitlar1 hakkinda yazili ve sdzlii bilgiler verilmesi,

Tescil ve ihale belgesi islemlerinin yapilmasi,

Tiirkiye Ticaret Sicil Gazetesi sureti iglemleri ile Oda faaliyet belgesi (sicil
kayit sureti) islemlerinin diizenlenmesi,

Oda Uyelerine diisiik faizli kredi verilmesine iliskin banka ve finans
sirketleri i¢in kredi talep belgesinin hazirlanmasi,

Kurumlarin yapacaklar1 ihalelerde degerlendirilmek {izere mal veya
hizmete iliskin piyasa aragtirmalarinin yapilmasi,

Uyelere, kamu kurumlarina iletilmek (zere ilgili marka veya mamulin
miimessili/distribiitorii olduklarina dair belge verilmesi,

Firmalarin veya resmi kurumlarin talepleri lizerine bilirkisi incelemesi
yapilmasi,

Sanayiciler i¢in kapasite raporu hazirlanmasi,

Gida iretiminde faaliyette bulunan firmalara yonelik kamunun vermesi
gereken izinlerin alinmasi i¢in gerekli ekspertiz raporunun diizenlenmesi,
Uluslararasi esya tagimaciligi cergevesinde, tilkeleri transit gegebilmek i¢in
gerekli olan T.I.R karneleri islemlerinin gerceklestirilmesi,

Esyanin gecici olarak ithalat ve ihracatin1 saglayan ATA karneleri
islemlerinin yapilmasi,

Ihracatta giimriik vergisi indirimi veya mensei tespiti saglayan ATR,
EUR.1, FORM-A Mense Sahadetnamesi, EUR-MED belgelerinin
onaylanmasi ve fatura tasdik islemlerinin diizenlenmesi,

Oda tiyelerinin her tiirlii aidat ve para zammi tahakkuk ve tahsil iglerinin
gerceklestirilmesi ile bor¢larini siiresinde 6demeyen firmalar hakkinda icra
takibatinin yapilmasi,

Criraklik ve kalfalik sozlesmelerinin onaylanmasi ile is makinesi tescil

islemlerinin diizenlenmesi,
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e Sigorta acentelerinin yasaya uygunlugunun denetlenmesi ve levhaya kayit
islemlerinin yapilmasi,

e Tiiketicinin korunmasina yonelik tiim ¢alismalarin yiiriitiilmesi,

e Uyelerin kendi aralarinda ya da yerli veya yabanci diger gercek ve tiizel
kisilerle iligkilerinde ortaya g¢ikabilmesi muhtemel ticari ihtilaflarin genel
yargiya gitmeden hizli bir sekilde ¢O0ziimiinii saglayan “Tahkim
Sistemi”nin uygulanmasi,

e Son olarak, 4982 sayil1 Bilgi Edinme Kanunu ile talep edilen bilgilerin

talep sahibine zamaninda iletilmesi

ITO tarafindan yiiriitiilen sivil toplum faaliyetleri ise su sekildedir (ITO,
2011, s. 83-101):

o Tirkiye’deki ekonomik, sosyal, ticari hayata iliskin gelismelerin, kanun ve
mevzuat ile ilgili uygulamalarin takip edilmesi ve {iyelerin
bilgilendirilmesi,

e Yatirim tesvikleri, yabanci sermaye yatirimlari, yurtdisginda igletme
kurulmasi gibi ticaret ve yatirimla ilgili her tiirlii konuda seminer, panel ve
konferans diizenlenmesi, arastirmalar yapilmasi ve yayinlar hazirlanmasi,

e AB ile ilgili kanun ve uygulamalarin yam sira, Turkiye-AB iliskileri,
Miizakere Siireci vb. konularin takip edilmesi ve tiyelerin bilgilendirilmesi,

¢ AB fonlar ¢ergevesinde proje bagvurular1 hazirlanmasi ve iiyelerin mevcut
teklif ¢agrilar1 hakkinda bilgilendirilmesi,

e Avrupa Komisyonu ve Avrupa Parlamentosu basta olmak tlizere, AB karar
alma mekanizmalarinda etkin olan kisi ve kurumlarla c¢esitli toplant1 ve
organizasyonlar diizenlenerek, Tiirkiye’nin AB iyeligi slirecinde
“Lobicilik” faaliyetlerinin yiiriitiilmesi,

e Yurtdis1 fuar organizasyonlart gerceklestirilmesi ve diinyanin farkl
ulkelerinde Turk UrGnleri sergilerinin organize edilmesi,

e Istanbul’u ziyaret eden yabanci isadamlari ile ilgi duyduklar sektdrde
faaliyet gosteren Tiirk isadamlart arasinda ikili i gOriismeleri

diizenlenmesi,
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12 sayfalik Istanbul Ticaret Gazetesi ile Oda’nin faaliyetlerinin
duyurulmasi, ayn1 zamanda da ticari yasamla ilgili glincel ulusal ve
uluslararasi haberler ile yorumlara yer verilmesi,

Yan Sanayi Borsasi’na kayitl iiye firmalara yurtdisindan gelen taleplerin
iletilmesinin yani sira eslestirme, inceleme gezileri diizenlenmesi ve fuar
katilimlar1 gibi konularda hizmet sunulmasi,

‘ITO Bilgi Merkezi‘ ile yurt i¢i ve yurt dis1 firma bilgileri, tlke ve sektor
raporlari, mevzuatlar, ulusal ve uluslararasi istatistikler vb. konulardaki is
diinyasina yonelik bilgilere kitap, dergi, brosiir, CD, vb. dokiimanlar
araciligiyla kolayca erisim saglanabilmesi,

OECD tarafindan yaymlanmis biitiin kitaplar, siireli yayinlar, raporlar,
istatistikler vb. bilgi kaynaklarinin tamaminin elektronik veya basili olarak
ITO iiyelerinin istifadesine sunulmast,

Uyelere is hayati ile ilgili konularda hukuki bilgilendirme hizmeti
verilmesi,

Lisans ve yiiksek lisans 6grencilerine burs imkani saglanmasi.

4.2. istanbul Ticaret Odas1 Web Sitesi Uzerinden Sunulan Hizmetler

ITO web sitesi (www.ito.org.tr) (izerinden iiyelerinin yararma sunulan cesitli

hizmetler bulunmaktadir. Uye isletmeler séz konusu hizmetlerden faydalanmak igin

kendilerine saglanan kullanict adi1 ve sifreyle portala iiye olabilmekte, ardindan da

ihtiyag duyduklar1 belgeleri online olarak talep edebilmektedirler. Uye isletmelerin

faaliyet veya irtibat bilgilerinde herhangi bir degisiklik olmast durumunda ise,

giincelleme yapmak icin portala giris yapmalar1 yeterlidir (ITO Web Sitesi, 2013).

ITO’nun web sitesi {izerinden iiyelerine sagladigi hizmetlerden bazilari

“Online Islemler” bashig: altinda yer almakta olup, bunlar su sekildedir (ITO Web
Sitesi, 2013):

Vize sorgulama, tescil basvuru sonucu sorgulama, ticaret sicil gazetesi, Oda

kayit beyannamesi, faaliyet belgesi, bor¢ sorma/bor¢ 6deme.
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Diger yandan, internet {izerinden resmi bir belgenin ¢iktis1 heniiz
alimamamaktadir. Bunun i¢in Oncelikle “e-imza” uygulamasinin devreye girmesi
gerekmektedir. Halihazirda, web sitesine giris sonrast ddemeleri kredi karti ile
yapilip siparisi verilen belgeler ITO tarafindan iiyelerine kargo ile birkag¢ isgiinii

icerisinde ulagtirilabilmektedir.

ITO web sitesi iizerinden verilen diger hizmetlere géz atmak gerekirse “Belge
ve Tasdik”, “Tescil Ilan Kurulus”, “Fuarlar”, “Mevzuat ve Bilgilendirme” ile “Bilgi
Bankas1”, “RSS (Ozet Akis1)” ve “Dis Ticaret” adli bashklarin yer aldig
goriilmektedir (ITO Web Sitesi, 2013).

“Belge ve Tasdik” bashgn kapsaminda ITO tarafindan sunulan ve iiyelerin
icerikleri hakkinda ayrintili bilgiler edinebilecekleri belgeler/hizmetler sunlardan

olusmaktadir (ITO Web Sitesi, 2013):

Is makineleri tescil belgesi, bilirkisi hizmetleri, dis ticaret belgeleri, ekspertiz
raporu, faaliyet belgesi, fiyat indeksleri belgesi, ITO iiye kart1, kapasite raporu, yerli
mal1 belgesi, Tiirk mali belgesi, KOBI tesvik kredi belgesi, merkez nakli belgesi,
mumessillik belgesi, sanayici belgesi, sicil tasdiknamesi, sube agma belgesi, yaklagik
maliyet belgesi (kamu kurum ve kuruluglarinin satin almalariyla ilgili agacaklar
ithaleler dncesinde yaklasik maliyetin tespiti amaciyla yapilan piyasa aragtirmast),
yetki belgesi, TAPDK (T.C. Tiitin ve Alkol Piyasasi Diizenleme Kurumu) yetki

belgesi, tasdik islemleri.

“Tescil ilan Kurulus” bashig kapsaminda iiyelerin igerikleri hakkinda ayrmtili

bilgi edinebilecekleri hizmetler ise sunlardir (ITO Web Sitesi, 2013):

Aidat islemleri, kurulus oOncesi islemler (firmalarin kurulusunun ticaret
siciline tescilinden Once yapilmasi gereken islemler), Oda kayit islemleri, sicil
kayitlari, tescil basvuru sonuglarr, TTSG ilan (Turkiye Ticaret Sicili Gazetesi ilan
islemleri), iiyelik avantajlar1 (indirim saglayan kuruluslar, kredi belgesi, ITO koru
tesisleri tyelik, ITO iiye kart1, odullendirme hizmetleri, ticari vize), yeni meslek

grubu NACE calismalart.
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Bunlarin yaninda, “Fuarlar” baslhigi kapsaminda iiye isletmelerin yurt digina
acilma siireglerini kolaylastirmak bakimindan yerine getirmeleri gereken islemler ve
fuarlara katilmak ic¢in saglanan devlet tesvikleri ile bir¢cok konuda dogru bilgi ve
yonlendirme saglanmaktadir. Siire¢ hakkindaki tiim bilgilere ve belgelere “Katilimct
Rehberi” bashigi altinda yer verilmekte olup, sektorlerine iligkin fuarlara katilmak
isteyen firmalar “Istanbul Ticaret Odas1 Uluslararasi Fuar Takvimi” segenegine
tiklayarak ilgili organizasyonun tarihi, katilim alani, stand bedeli ve saglanan devlet

tesviki gibi bilgilere ulasabilmektedirler (ITO Web Sitesi, 2013).

Bunlarin yani sira, iiyeler séz konusu bashk kapsaminda ITO biinyesinde
konuyla ilgili faaliyet gosteren Fuarlar ve Dis Iliskiler Sube Miidiirliigii niin bugiine
kadar diizenledigi partner iilke organizasyonlari, onur konugu statiisiinde katilim
saglanan milli katilim organizasyonlari, Tirk iiriinleri fuarlari, heyetler ve ikili
goriismeler ile yurtdisi inceleme ziyaretleri hakkinda da bilgiler edinebilmektedirler

(ITO Web Sitesi, 2013).

“Mevzuat ve Bilgilendirme” bashg altinda ise iiyeler asagida yer alan
belgeler ve konu basliklar1 hakkinda bilgi sahibi olabilmektedirler (ITO Web Sitesi,
2013):

Is makineleri tescil belgesi, bilgilendirme islemleri, ¢alisma mevzuati (is
kanunu, sosyal guvenlik, is saglig1 ve glivenligi), dis ticaret (dis ticaret ile ilgili genel
sorular, ihracatin pif noktalari, ithalatin pif noktalari, gimrik kanunu ve
yonetmeligi, dis ticaret diinyasi), ITO tahkim (hakem yonetmeligi, tahkim
yonetmeligi, iicret yonetmeligi), orf ve adet kurallari (riayeti mecburi karari, teaml

kararlari, tiketiciyi koruma, vergi mevzuati).

“Bilgi Bankas1” bashig1 kapsaminda saglanan bilgilerin yan1 sira iiye
isletmelerin avantajlarina sunulan hizmetler hakkinda verilen ayrintili bilgiler de su

sekildedir (ITO Web Sitesi, 2013):

Firma bilgileri (sicil kayitlari, kiigiik sanayiciler, vergi odulli firmalar),

istatistiki veriler (firma istatistikleri, dis ticaret istatistikleri, fiyat indeksleri), doviz
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kurlar1, Istanbul altin borsasi, fire ve randiman oranlari, tiyelere indirimli kuruluslar,
kiitiphanemiz, ITO meclis, iITO meslek komiteleri, Tiirk yan sanayi borsas1 (TYSB),

insan kaynaklari borsasi, toplu bilgi talebi.

Diger yandan, “RSS (Ozet Akis1)” bashig1 ger¢evesinde RSS uygulamasina
abone olan iiye isletmeler Oda web sitesine son eklenen giincel bilgilere ve haberlere
aninda ulasabilmektedirler. Abone olan firmalarin s6z konusu uygulamadan
yararlanabilmeleri i¢in web tarayicisini kullanmalar1 veya e-postalarina iletilen
linkleri tiklamalar1 yeterlidir. Abone olunmasi halinde RSS uygulamasi ¢er¢evesinde

erisim saglanacak giincel bilgi kaynaklar1 asagidaki gibidir (ITO Web Sitesi, 2013):

Guincel gazete haberleri, sektérel gazete haberleri, ITO'dan gazete haberleri,
ziimre toplantilarinin duyurulari, sempozyum duyurulari, kongre duyurulari, ticari
bilgi duyurulari, ihale duyurulari, heyet ziyaretleri duyurulari, ikili goériisme
duyurulari, surekli duyurular, fuar duyurulari, giincel duyurular, egitim ve seminer

duyurulart.

Son olarak, “Dis Ticaret” bashigr kapsaminda ise glimriilk mevzuati, ihracat
mevzuati, ithalat mevzuati ve genelgeler ile bugiline kadar yaymlanan mevzuatlar
yayinlanmaktadir. ITO tarafindan internet iizerinden iiyelerinin yararina sunulan
diger hizmetler ise asagidaki basliklar cercevesinde gerceklestirilmektedir (ITO Web
Sitesi, 2013).

Istanbul Ticaret Odasi Bilgi Merkezi (Kiitiiphanesi)

ITO basta Oda iiyeleri olmak iizere is diinyasmin, kamu ve akademik
kesimdeki uzmanlarin ve diger arastirmacilarin ekonomi ve ticari konulardaki bilgi
ihtiyaclarmin karsilanmasi amaciyla biinyesinde olusturdugu “Bilgi Merkezi” ile
hizmet vermektedir. Bugiin iTO Bilgi Merkezi, koleksiyonundaki (ITO Web Sitesi,
2013):

e 14.300 adet kitap,
e 3.600 adet kitap dis1 bilgi kaynag,
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e 450 adet stireli yayin,
e 11 adet ulusal ve uluslararasi veritabani ve
e diger bilgi kaynaklar ile;
uye isletmelerin ve s6z konusu diger hedef gruplarin bilgi ihtiyaglarini

karsilamaktadir.

Uluslararasi nitelikte bir ig kiitiiphanesi olarak kabul edilen Bilgi Merkezi’nde
yer alan elektronik ve basilt kaynaklardan olusan giincel bilgilerin igerikleri

asagidaki gibidir (ITO Web Sitesi, 2013):

Yurti¢i ve yurtdisi firma bilgileri, ulusal ve uluslararas istatistikler, sektor
arastirmalar1, lilke raporlari, mevzuatlar, iller hakkindaki bilgi kaynaklari, AB
hakkinda yaymlar, Atatiirk kitaplari, siireli yaymlar (dergi, gazete vb.), OECD
yayinlari, nadir eserler (Osmanlica veya yabanci dillerde yazilmig tarih, sanat,
edebiyat, Istanbul, Atatiirk vb. konularda hazirlanmis kitaplar, ansiklopediler,
sozliikler ve atlas yayinlart), danigma kaynaklari, Dewey boliimii (tarih, sanat, kaltur
eserleri vb.) ve konu kitaplar1 (KOBI, dis ticaret, ekonomi, finans, yatirimlar,

tesvikler, vergi, isletme yonetimi vb.).

S6z konusu tiim yaymlar ve kaynaklar elektronik ortama tasinmis olup,
bunlara ayrintili arama segenekleri dogrultusunda http://kutuphane.ito.org.tr/ adli

internet adresi tizerinden ulasilabilmektedir.

Bunlarin yani sira, giincel bilginin etkin kullanilabilmesi amaciyla tiiye
isletmeler ve arastirmacilar tarafindan ITO’nun iiye oldugu bircok ulusal ve
uluslararas1 veritabaninin kaynaklarindan da yararlanilabilmektedir. S6z konusu
veritabanlar1 sayesinde liyeler ve diger kullanicilar; ihtiyag duyduklar1 basta firma
adres bilgileri olmak iizere mevzuatlar, fuarlar, ekonomi ve is diinyasina yonelik
bircok konuyu iceren ve icerisinde rapor, analiz, istatistik, makale, haber, sureli
yayin, kitap vb. bilgi kaynaklarina da ulasabilmektedirler. S6z konusu veritabanlari
sunlardan olugsmaktadir (ITO Web Sitesi, 2013):

Dun&Bradstreet (D&B) global reference solution veritabani, EBSCO

business source corporate plus veritabani, Hiper kitap e-kitap veritabani, ISI
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emerging markets Turkey veritabani, Kazanci mevzuat ve igtihat bilgi bankasi
veritabani, Kompass worldwide connects business to business veritabani, Lebib
Yalkin Yayimlar1t mevzuat veritabani, M+A expodatabase / International trade show
directory veritabani, Mevzuat.Net dis ticaret mevzuat veritabani, Multinational

Companies Turkey veritabani, OECD depositary library veritabani

Istanbul Ticaret Odas1 Vize Servisi

ITO biinyesinde vize ¢alismalariyla ilgili faaliyet gosteren Baskanlik ve
Genel Sekreterlik Subesi Vize Servisi tarafindan bugiine kadar gergeklestirilen
girisimler dogrultusunda; Almanya, Fransa, Italya, Hollanda ve Malta’nin istanbul
Bagkonsolosluklariyla yapilan mutabakatlar ¢ercevesinde Oda iiyelerine ticari vize
alimlarinda kolayliklar saglanmaktadir. Boylece Vize Servisinin hazirlayacagi
tanima mektubu sayesinde s6z konusu filkelerin Bagkonsolosluklarina yapilan
basvurularda firmalardan gerek bagvuru sirasinda talep edilen dokiimanlarin sayisi

azaltilmakta gerekse de islem siireleri kisaltilmaktadir.

Oda web sitesinin ana sayfasinda bulunan “Vize” segenegi igerisinde
ITO’nun ticari vize irtibatinda bulundugu Baskonsolosluklar ile basvuru sirasinda
talep edilen gerekli belgeler, bagvuru formu, pasaport teslim vekaletnamesi gibi
dokiimanlar yer almaktadir. Ayrica, s6z konusu sayfa iginde vize bagvuru takibi de
yapilabilmekte ve T.C Disisleri Bakanligi tarafindan yayinlanan yurt dis1 seyahat
duyurular1 incelenebilmektedir (ITO Web Sitesi, 2013).

ITO Meslek Komiteleri Sorgulama

ITO biinyesinde 81 adet meslek komitesi faaliyet gdstermekte olup soz
konusu komitelerin iiye yapisina ve faaliyetlerine iliskin her tiirlii bilgiye ITO web
sitesi lizerinde yer alan meslek komiteleri sorgulama uygulamasindan

erisilebilmektedir (ITO Web Sitesi, 2013).
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ITO-Akademi

ITO-Akademi, iiyelere yonelik hizmet veren, siirekli ve iicretsiz bir egitim
platformu olarak tanimlanmaktadir. ITO sdz konusu uygulama ile endiistriyel
gelisimini tamamlamig tiim diinya iilkelerinde kabul goren sosyal beceri egitimlerini,
cevrim ici egitim sistemi ile iiyelerinin hizmetine sunmaktadir (ITO Web Sitesi,
2013).

ITO-Akademi programmin amaci, iiye isyerlerindeki isveren ve calisanlarin
bilgi ve becerilerinin gelistirilerek, performanslart ve buna bagl verimliliklerinin
arttirllmasi ile saglikli biiyiiyen, rekabet¢i, daha biiylik isletmelere doniismelerine

aracilik edilmesi olarak aciklanmaktadir (ITO Web Sitesi, 2013).

ITO-Akademi’den yararlanmak icin firmanm Oda iiyesi olmas1 yeterlidir.
Uye isletme, sirketine ait ticaret sicil numarasin1 kullanarak baska bir isleme gerek
olmadan http://akademi.ito.org.tr/ adresi Uzerinden sisteme giris yapabilmekte,
igvereni tarafindan sisteme kaydi yapilan ¢alisanlar ise, TC Kimlik Numarasi ile giris

yaparak egitimlerden iicretsiz yararlanabilmektedirler (ITO Web Sitesi, 2013).

Tirkiye Yan Sanayi Borsasi

ITO biinyesinde 1990 yilinda, Birlesmis Milletler Smai Kalkinma Teskilati
(UNIDO) (www.unido.org) isbirligi ile kurulmus olan Tiirk Yan Sanayi Borsasi, yan
sanayi sektorlerinde calisan kiigiik ve orta 6lgekli isletmeleri ihracata yonlendirmek

ve ihracatlarin1 artirmak {izere hizmet vermektedir (ITO Web Sitesi, 2013).

Tiirk Yan Sanayi Borsasiin temel islevi yurtdisindan gelen taleplerin uygun
yan sanayici firmalara ulasmasimi temin etmek ve s6z konusu taleplerin takibini
gerceklestirmektir. Yan Sanayi Borsasi bilgi bankasinda metal isleme, plastik,
kauguk, elektrik ve elektronik sektorlerinde yan sanayici olarak ¢alisan 1.800’e yakin
firma yer almaktadir. ITO web sitesi iizerinden Borsa’nin islevleri hakkindaki
ayrintili bilgilere ve elektronik uygulamalara asagidaki alt bagliklar dogrultusunda

ulasilabilmektedir (ITO Web Sitesi, 2013):
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Firma arama ve kayit, yan sanayi talep eslestirme, TYSB hizmet birimleri,

sikca sorulan sorular, yararl linkler.

Diger Hizmetler

ITO tarafindan sunulan diger hizmetlere iliskin web sitesi iizerinden saglanan
bilgilere ve belgelere ise “Tahkim/Tiiketici Koruma”, “Arastirma ve Uygulama”,
“Egitim”, “Odiillendirme”, “Is Talepleri”, “Istanbul Ticaret e-Gazete” ve “Tiim
Duyurular” ile “Oneri/Beklentiler” basliklar1 altinda ulasilabilmektedir (ITO Web
Sitesi, 2013).

4.3. istanbul Ticaret Odasi Tarafindan Gelistirilen Uye Odakl Projeler

ITO, bilisim teknolojilerini yalnizca hizmetlerine iliskin web sitesi iizerinden
yiirlitiilebilen ¢esitli islemler ve sundugu bilgiler kapsaminda kullanmamakta,
bunlardan ayn1 zamanda gelistirdigi ve gelistirmekte oldugu liye odakli projeler igin
de yogun olarak yararlanmaktadir. S6z konusu projelerin basinda islem hizinda
biiylik artis saglamasi ve biirokratik engelleri en asgari diizeye indirmesi gibi
hedeflerle Uyelere yonelik temel Oda faaliyetlerinde hizmet kalitesini yuzde yiiz

arttirmay1 hedefleyen E-ITO projesi gelmektedir.

Bunun yaninda, ITO tarafindan iiyelerinin mesleki egitim altyapilarin1 ve
ticari faaliyetlerini gelistirmeye katki saglamak amaciyla her yil ulusal ve
uluslararas1 diizeyde yiiriitiilen projeler de bulunmaktadir. Tamamlanan ve ¢iktilar
elde edilen siirdiiriilebilir nitelikteki projelerin yani sira halihazirda faaliyetleri
devam eden ve beklenen sonuglart itibariyle siirdiiriilebilir olmas1 6ngoriilen ve hedef
sektorlerdeki Oda liyesi firmalara bilgiye dayali katkilar1 dogrultusunda iyi uygulama
ornegi olarak kabul edilebilecek s6z konusu ¢alismalara deginmek ITO
faaliyetlerinin kapsamini yansitmak bakimindan yararli olacaktir. Bu bakimdan,
oncelikle altyap1 ¢alismalar siirdiiriilen ITO’nun bilgi sistemi konumundaki E-ITO
projesine deginilecek, ardindan da sirasiyla diger iiye odakli projeler olan
"KOBI’lerin E-Ticaret Konusunda Egitilmesi Projesi" ve "Her Isletmeye Bir ITO
Projesi" incelenecektir.
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4.3.1. E-ITO Projesi

E-ITO projesi, Oda iiyesi firmalarin sicil bilgilerinin kamu kurumlari ile
internet Uzerinden paylasilmasi ve iiye isletmelere daha hizli ve verimli hizmet
saglanmast i¢in olusturulan elektronik bilgi sistemini ifade etmektedir. Kamu
kurumlar tarafindan isletmelerin vergi numaralari, firma sahipleri ve ortaklarinin TC
kimlik numaralari, ortaklik yapilari, sermaye araliklar1 ve iletisim numaralar1 gibi
bilgilere ulagma talepleri bulunmaktadir. Proje sayesinde devlet kurumlar1 internet

iizerinden ITO {iyesi firmalarin kayitl sicil bilgilerine kolaylikla ulasabileceklerdir.

Projenin halihazirda ilk etap caligmasi tamamlanmis olup ikinci etap
caligmalar1 devam etmektedir. Proje tam anlamiyla uygulanmaya basladiktan sonra
Oda i¢inde tescilden arsivlemeye kadar diizenlenen tiim belgeler ve islemler web

tabanl ortamda yiiriitiilecektir (ITO, 2011, s. 60).

E-ITO’nun birinci etab1 kapsaminda, ileriye doniik olusabilecek ihtiyaglara da
cevap verecek sekilde bilisim altyapisinin kurulmasi, mevcut web sitesinin portal bir
yaptya doniistiiriilmesi, sanal POS elektronik 6deme altyapisinin olusturulmasi gibi
planlanan isler tamamlanmis, ayrica bor¢ sorgulama, bor¢ Odeme, tescil ilan
sorgulama, Oda kayit beyannamesi gibi on-line uygulamalar devreye alinmistir (ITO,
2011, s. 60). Diger yandan, projenin icerik ¢aligmalariin sonlandirilacag tarihe dair
bir 6ngoru bulunmamakla birlikte liye isletmeler halihazirda dijital ortamda
ulasamadiklar1 bilgileri ve belgeleri iicret karsihginda ITO’nun Bilgi Islem Sube

Miidiirligi’nden temin edebilmektedirler.

Projenin amaci, mevcut yatirimlar1 koruyan ve destekleyen yazilim/donanim
iiriinlerinin olusturulmasidir. Bu dogrultuda proje; MERNIS (Niifus ve Vatandaslik
Bilgi Sistemi), UYAP (Ulusal Yargi Agi Bilisim Sistemi), TOBB vb. e-Devlet

projelerine entegre edilmis olup karsilikli islemler uyumlu hale getirilmistir.

Kimlik sorgulamalari, TC kimlik numaralar1 veya sicil numaralari iizerinden
yapilmaktadir. Bu bakimdan, TC Kimlik sorgusunda e-Devlet yapilanmasinda

hizmet veren MERNIS projesi kullanilmaktadir. UYAP uygulamasindan ise iTO
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Sicil Subesinin gerceklestirdigi icra islemlerine yonelik herhangi bir sorgulama
kapsaminda yararlanilmaktadir. Ayrica, kamu kurumlari tarafindan firmalarin sicil
bilgilerine yonelik sorgulama yapilmasi durumunda UYAP kapsaminda yer alan
adrese dayali sistem ile karsilastirma yapilabilmekte ve firmanin iletisim bilgilerinin

dogrulugu incelenebilmektedir.

Diger yandan, TOBB iizerinden gelen her tiirlii duyurunun iTO iiyelerine
dogrudan ve hizli sekilde ulastirilmasi gerekmektedir. Ayrica, iki kurum arasinda ¢ok
sayida resmi yazisma da gerceklesmektedir. Bu bakimdan, E-ITO projesi sayesinde
kurumlar arasi1 yazigmalar ve is paylasimi daha etkin ve hizli sekilde

yuratilebilecektir.

Projenin giivenligine iliskin olarak ise herhangi bir dogal afet veya felaket ile
karsilagilmasi durumunda uzak bir mekanda yedekleme islemi gerceklestirilmesi
gerektigi icin International Business Machines (IBM) firmasimin Izmir subesiyle
anlasma saglanmis olup, E-ITO kapsamindaki tiim elektronik verilerin yedekleme

islemleri periyodik giincellemeler halinde s6z konusu firma tarafindan yapilmaktadir.

Projenin iiyelere saglayacag: yararlar su sekilde siralanabilir (ITO, 2012 Yili
Faaliyet Raporu, 2013, s. 165):

e Birebir firmalar arasindaki iletisimi saglamak,

o Faaliyet belgesi, gazete sureti vb. temin edilmesi zorunlu tim belgeleri
Uyelere e-imza onayi ile dijital ortamda aninda ulastirmak,

e Firmalarin irettikleri, sattiklari, satin aldiklari, ithal ya da ihrag ettikleri
tirtinler hakkinda birbirlerinin fikir sahibi olmalarini saglamak,

e Uye isletmelerin, yurtdisindaki yatirim imkanlar1 ya da isbirligi
yapabilecekleri sektoriindeki ilgili firmalar hakkinda yer alan bilgilere
ulagmalarina imkan vermek,

e Uye firmalarin iiretim, satis, pazarlama vb. faaliyetleri cercevesinde yurtici
ve yurtdisindaki firmalar ile aralarinda birebir eslestirme saglayan bir

veritabani fonksiyonuna sahip olmak,
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e Firmalarin dis ticaret yapabilmeleri i¢in gerekli belgelerin neler oldugu,
bunlar1 nasil temin edebilecekleri ve yerine getirmeleri gereken diger
prosediirler hakkinda bilgiler sunan bir dis ticaret rehberi niteligi tasimak,

e Oda gazetesi (Istanbul Ticaret e-Gazete), Oda tarafindan yaymlanan
ekonomik, ticari, sosyal arasgtirmalar ve sektdrel raporlar ile
kapasite/ekspertiz raporlari, bilgi notlar1 ve istatistiki verileri kullanima
sunmak,

e ITO’nun sunacag e-biiltenlere iiyeler igin abonelik imkan1 saglamak,

e (da tarafindan yiiriitiilen ve ortak olarak faaliyet gosterilen her tiirlii ulusal
ve Avrupa Birligi projeleri hakkinda bilgilere erisim saglamak,

o Uyelere web sitesi ve e-posta hizmetlerini sunmak,

e Portalin farkli yabanci dillerdeki versiyonlarini hizmete sunmak (Portalin
Ingilizce versiyonu igerik calismalari bitirilerek
http://www.ito.org.tr/wps/portal/english ~ adresi  (izerinden  yayina

acilmistir),

Diger yandan, proje kapsaminda mobil cithaz uyumlu program gelistirme
faaliyetleri de devam etmekte olup, calismalar tamamlandiktan sonra IOS (mobil
isletim sistemi) uyumlu akilli cep telefonu ve tablet bilgisayarlar lizerinden web

sitesinden yarattlen tim elektronik islemler gergeklestirilebilecektir.

Ayrica, proje tam anlamiyla faaliyete gectikten sonra hélihazirda iicret
karsiliginda yapilan belge siparisi sirasinda, iiyeler su anda oldugu gibi sanal POS
sistemi ile Odemelerini kredi kartlartyla gergeklestirebilecek olup bugiinki
uygulamaya ek olarak kargo génderimine gerek duyulmadan talep ettikleri belgeleri
aninda elde edebileceklerdir. Bu da islem siiresinin kisalmasiyla birlikte hizmetlerin

en hizli sekilde yerine ulagmasini saglayacaktir.
Sistem ve bilgi giivenligi servis ve hizmetlerinin saglanmasi ise E-ITO

projesinin énemli bir diger islevi olacaktir. Halihazirdaki elektronik uygulamalar i¢in

faaliyette olan mevcut glvenlik sistemi projeye adapte edilecek olup, internet
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uzerinden daha fazla veri akisi gergeklestirilecegi zaman sistem ve bilgi giivenligi de

buna paralel olarak gelistirilmis olacaktir.

Bu hususlar gercevesinde, E-ITO projesinin tamamlanmasiyla birlikte elde

edilmesi beklenen sonuglar/ciktilar ise sunlardir:

e Kurumsal bilgi, belge yonetimi, paylagimi ve arsivinin olusturulmast,

¢ Bilgisayar kaynaklarinin optimum diizeyde kullanilmasi,

e “Kagitsiz Ofise ilk Adim” adi altinda personele e-Imza sertifikasi temin
edilmesi sayesinde belge olusturma, paraflama, imza atma, onaylama ve
arsivleme islemlerinin dijital ortamda gergeklestirilmesi,

e e-Devlet sistemine uyum saglanmasi,

e Uye isletmeler tarafindan hizmetlerin ITO binasina gitmeden internet
tzerinden temin edilebilmesi,

e Gerek ITO’ya gerekse de iiyelerine yonetim, zaman, isgiicii ve mali
yonden tasarruf imkani saglanmasi,

e Proje ile sunulan hizmetlerin izlenebilir, yonetilebilir ve kisiden bagimsiz
kurumsal hizmet niteligi tasimasi,

e Hizmetlerin 6niindeki biirokratik engellerin kaldirilmasiyla birlikte hizmet

kalitesinin ve buna bagli olarak da liye memnuniyetinin arttirilmasi.

4.3.2. KOBI’lerin E-Ticaret Konusunda Egitilmesi Projesi

T.C. Avrupa Birligi Bakanligi AB Egitim ve Genglik Programlar1 Merkezi
Baskanligi (Ulusal Ajans) Yasamboyu Ogrenim Programi Leonardo da Vinci —
Yenilik Transferi Projesi kapsaminda gelistirilen proje ile elektronik ticaret alaninda
mesleki egitim standartlarinin yiikseltilmesi ve hizla biiyliyen e-Ticaret pazarinda

ITO iiyesi KOBI’lerin e-Ticaret kapasitelerinin artirilmasi hedeflenmistir.

Proje siiresince iki etap halinde teorik ve uygulamali egitimler diizenlenmis
olup, egitimlere yaklasik 40 adet ITO iiyesi firma istirak etmistir. Egitimlerde

kullanilmak tiizere E-Ticaret Egitim Rehberi hazirlanmis ve egitimlerin online
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uygulamalar sayesinde uzaktan da gergeklestirilebilmesi amaciyla e-ticaret egitim
portalt niteligi de tasiyan “www.kobetic.net” adli proje web sitesi olusturulmustur.
Ayrica, firmalara egitimler siiresince ve sonrasinda kendi e-ticaret sitelerini kurmak
tizere danigsmanlik hizmeti de saglanmistir. Bu dogrultuda, egitimlerin
tamalanmasindan yalnizca 3 ay sonra katilimer firmalarin 1/4’# e-ticaret sitelerini

aktif hale getirip tirlinlerini internet iizerinden satmaya baslamiglardir.

Diger yandan, proje c¢iktilarindan yalnizca egitime katilan firmalarin degil
Oda ¢atis1 altinda diizenlenen bilgilendirme seminerlerinin yan1 sira kamu kurumlari
ve Anadolu illerine yonelik diizenlenen yayginlastirma faaliyetleri dogrultusunda
gerek Oda tiyesi diger isletmelerin gerekse de Anadolu’daki Ticaret ve Sanayi

Odalari’nin yararlanmasi saglanmustir.

4.3.3. Her Isletmeye Bir ITO Projesi

Her Isletmeye Bir ITO projesi, Istanbul Kalkinma Ajansi Kar Amaci
Giitmeyen Kuruluslara Yonelik Bilgi Odakli Ekonomik Kalkinma Mali Destek
Programi1 kapsaminda desteklenmis olup projenin faaliyetleri 30 Haziran 2012 tarihi
itibariyle sona ermistir. ITO’nun iiye odakli ydnetim politikasma uygun olarak
gelistirdigi, TUyelerinin mesleki faaliyetlerini kolaylagtirmak adina kurumsal
hizmetlerinde bilgi ve teknoloji kullanimini1 yayginlagtirma ve gelistirme projesidir.
S6z konusu proje kapsaminda hedef grup olarak yaklasik 350.000 Oda tiyesinin
desteklenmesi ongoriilmiistiir. Proje faaliyetleri siiresince gelistirilen “ODAM” adli
dijital yazilim programu ile ITO ile iiyeleri arasinda interaktif bir platform kurulmus
ve Oda’nin temel hizmet ve faaliyetleri hakkindaki her tiirlu bilgi Uyelerine
sunulmustur.  Yazihm ile iiyelerin farkindaliklarinin arttirilarak  ITO'nun
hizmetlerinden daha iyi seviyede yararlanmalari amaglanmis ve hizmet kalitesine
yonelik algilarinin iyilestirilmesi hedeflenmistir. Bu dogrultuda, iTO’nun temel
hizmetleri ve faaliyetleri hakkinda bilgiler iceren “ODAM” yazilim1i DVD’lere
yiiklenerek iiyelerinin tamamina yakinina dagitilmis, aym zamanda ITO web sitesi

tarafindan da desteklenmistir.
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S0z konusu proje calismasi diger kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslar1 i¢in de bir rehber niteligi tasimasi nedeniyle, TOBB altinda faaliyet
gbsteren toplam 365 Oda (Istanbul Ticaret Odasi dahil) ve 1.200.000’iin iizerinde
kayith ~ iiye isletme, proje  c¢iktilarindan  nihai  kullanict  sifatiyla

yararlanabilmektedirler.

4.4, istanbul Ticaret Odasi’nmin Organizasyon Yapisi ve Isleyisine Yonelik

Benchmarking Gergeklestirilmesi

Bilgi ve iletisim ¢aginda isletmelerin/kurumlarin basarili olabilmeleri;
yapilarini, iirlinlerini/hizmetlerini, siireglerini ve faaliyet gdsterdikleri pazarlar tekrar
gozden gecirmelerine ve kendilerini yenileyip gerektiginde degisebilmelerine
baglidir. Bu cercevede oOrgiitler; yapilarint yeniden diizenlemek, pazara daha hizli
cevap vermek, miisteri (vatandas) istek ve beklentileri lizerine odaklanmak, yenilik
yapmak, esnek olmak ve bu hizli degisimi kontrol altina almak zorundadirlar. Bu
bakimdan, yogun rekabet ortaminda ve siirekli degisen cevre sartlarina uyum
saglamada diger kuruluslarin iiretkenlik ve verimlilik diizeylerine kiyasla geride
kalmamak amaciyla mevcut kosullarda “en 1y1” orgiit yapisinin ne olacagina karar

verilmelidir (Giiles ve Burgess, 2000, s. 101).

Bununla birlikte, miisterilerin artan kalite beklentileri isletmeleri rekabetgi
kalabilmek ya da rekabet giiclinii artirabilmek igin bir dizi farkli stratejiler
uygulamaya yoneltmistir. Bunlarin en 6nemlilerinden biri, isletmelerde “en iyinin en
iyisi olmak” olarak adlandirilan ve wuluslararast terminolojideki adiyla
“benchmarking” yani kiyaslama yaklasimidir (Rodriguez, Lorente ve Clavel, 2003, s.
457). Kiiresellesen diinyada kamu yonetimi ile toplum iligkisinde bireyin, miisteri
olarak goriilmeye baslanmasi ve vatandasin kamu kurum ve kuruluslarindan hizli ve
verimli hizmet alma egilimlerinin artis gostermesi, s6z konusu yaklagimin 6zel

sektorde oldugu gibi kamu yonetiminde de uygulanmasini gerekli hale getirmektedir.

Bu hususlar cergevesinde, ¢alisma kapsaminda Istanbul Ticaret Odasi’nin
organizasyon yapisi ve isleyisinin benzer biiylikliikkte bir Ticaret Odasininki ile

kiyaslanmasi, hizmetlerinin tiyelerine daha etkin sekilde ulagtirabilmesi i¢in nasil bir
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Orgiit yapisina sahip olmasi gerektigine 11k tutmasi bakimindan yararli olacaktir.
Kiyaslama igin yapisi, biylkligl, hizmetleri ve bagli bulundugu hukuki
diizenlemelerin benzerligi bakimindan Almanya’da faaliyet gostermekte olan
Hamburg Ticaret Odas1 tercih edilmis olup isleyisleri arasinda karsilagtirma

yapilmadan 6nce “benchmarking” kavrami detayli olarak incelenecektir.

4.4.1. Benchmarking Kavrammin Tanim ve Temel Ozellikleri

Benchmarking kavraminin heniiz Tiirkiye’de benimsenmis ve ortak kabul
gormiis bir karsiligi bulunmamakla birlikte, Tiirkgeye 6rnek edinme, 6rnek alma,
nirengileme, kiyaslama seklinde ¢evrilmeye calisilmaktadir. Arastirmacilar
tarafindan bunlar arasindan Tirkceye en uygun diisen kavram “kiyaslama” olarak

kabul edilmektedir.

Kiyaslama teknigi en basit sekliyle, dlciilebilen ve gézlemlenebilen her seyin
kiyaslama c¢aligmasimna temel olabileceginden hareketle, en iyi uygulamalarin
arastirilmasi ve isletmelere uyarlanmasi siireci olarak tanimlanmaktadir (Efil, 2002,

S. 285).

Kavramin ana ¢ikis noktasi her isletmenin digerinden iyi durumda olan en az
bir yonii oldugu ve bu yoniin kullanilmasiyla verimliligin artirilabilecegi mantigina
dayanmaktadir. Bu anlamda benchmarking, siirekli gelisime inanan kuruluslarin
iirlin, hizmet ve silireglerde miikemmellik 6rnegi olan lider kuruluslarin gelismis ve
etken uygulamalarmi kendi kuruluslarina uyarlamak amaciyla kullanacaklar

sistematik bir karsilastirmali 6lgme yontemi olarak ifade edilmektedir (Akal, 1992).

Freytag ve Hollensen (2001), kavrami, “isletmelerin, stratejilerini ve
performansini, gerek isletme iginde gerekse isletme disinda kendi sinifinin en
tyileriyle karsilagtirarak  6lgmeye yarayan bir yonetim teknigi” olarak

tanimlamaktadirlar (s. 25).

Watson (1993) ise, kiyaslamaya, rekabet avantaji saglayan bir yontem olarak

yaklagsmaktadir. Yazara gore, cagdas rekabet tekniklerinden biri olan benchmarking,
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isletmelerin tirlin ve hizmet performanslarini diger isletmelerle kiyaslayarak, tim alt
sistemlerinde bireysel ve grup bazinda gerceklestirebilecekleri uygulamalardir (.

245).

Bu bakimdan benchmarking, digerlerinin neyi dogru yaptigint 6grenmeyi ve
isletmeye yeni disiinceler kazandirmak i¢in Orgiit igindeki ve disindaki en iyi
uygulamalarin arastirtlmasini hedef almakta olup kavrami; “en iyi uygulamalarin

adaptasyonu” olarak tanimlayabiliriz (Aktan, 1999, s. 55).

4.4.2. Benchmarking Kavraminmin Tarihsel Gelisimi, Amaci ve Yararlari

Benchmarking teknigine yonelik diinya tizerinde 6nemli uygulama 6rnekleri
bulunmaktadir. Ornegin, 1960’11 yillarda IBM firmasinda “en iyi uygulamalar”
konusunda bilimsel ¢alismalar yapilmistir. Benzer faaliyetler Toyota firmasi
blinyesinde de yiiriitiilmiistiir. 1950“li yillarda Toyota’nin kurucusu, oglu Eiji
Toyoda’y1 General Motors, Ford gibi otomobil devlerini incelemek iizere A.B.D.’ye
gondermistir. Eiji Toyoda sadece bu firmalar1 ziyaret etmekle kalmamuas,
siipermarketlerde bile gozlemlerde bulunmustur. Siipermarketlerde bosalan raflarin
geceleri hizla ve ihtiyag dogrultusunda doldurulmasindan etkilenen Toyoda,
Japonya’ya doniiste “just-in-time” ya da tam zamaninda iiretim, sifir stokla ¢aligma

olarak adlandirilan sisteminin ilk uygulamalarin1 baslatmistir.

Diger yandan, benchmarking kavraminin bugiinkii anlami ile 1980’11 yillarda
Xerox tarafindan gelistirildigi sdylenebilir (Pekdemir, 2000, s. 8). 1959 yilinda ilk
fotokopi makinesini pazara sunan Xerox, giicli rakiplerinin olmayis1 nedeniyle,
miisteri isteklerini onemsememistir. 1970’lerin ortasinda Japon iireticiler, pazara
kullanim1 kolay ve ucuz mallar sokmuslarsa da, Xerox baslangicta bu gelismeye
duyarsiz kalmigtir. Ancak sonrasinda, Xerox’un gelirleri biiyiik Ol¢lide Japon
rekabeti yiliziinden %95’ten %46’ya diismiis, pazar payr ise % 49’dan % 22’ye
gerilemistir. Xerox yonetimi, onceleri Japonlarin Amerika pazarim ele gecgirmek icin
damping yaptigindan kuskulanmissa da arastirmalari, Japonlarin iirlinlerini daha
hizli, daha kaliteli ve daha diisiik maliyetlerle iiretmelerini saglayan teknikler

kullandiklarmi ortaya cikarmustir (Ozer, 1999, s. 12-13). Bunun (izerine Xerox
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yonetimi ve muhendisleri, rakiplerinin Grunlerini, tretim yontemlerini, streglerini,
kullanilan pargalar1 ve maliyetlerini tiim ayrintilartyla incelemeye almis ve
kendisinden daha basarili olan bu isletmelerin neyi nasil farkli yaptiklarini
belirlemistir. Xerox daha sonra bu farkliliklar1 kendi faaliyetlerine uygulayarak

performansini artirma yoluna gitmistir (Camp, 1989, s. 5).

S6z konusu hususlar cercevesinde benchmarking; rekabet edebilme gucind
artirmak, miisteri tatmini saglamak, yeni fikirler edinmek, hedef belirlemek, isletme
performansini artirmak ve stratejik planlama yapmak gibi amaglara hizmet eden bir

arag olarak kabul edilmektedir (Hutton ve Zairi, 1995, s. 399).

Ayrica, benchmarking isletmelere pek ¢ok farkli agidan fayda saglayan etkili
bir yontem olarak da ifade edilmektedir. Coopers &Lybrand danismanlik sirketi
tarafindan en iyi 100 isletme iizerinde yapilan ve Times (1995) dergisinde yayinlanan
bir arastirmada, benchmarking tekniginin yararlar1 su sekilde tespit edilmistir

(Longbottom, 2000, s. 103):

Verimlilik iyilestirmede etkili bir aragtir;

Calisanlarin motivasyonunu artirmaktadir;

Orgiite yeni anlayislar kazandirmaktadur;

Isletme performansini iyilestirmeye yardimei olmaktadir.

4.4.3.1TO ile Hamburg Ticaret Odas1 Arasinda Kiyaslama Yapilmasi

Almanya’daki Ticaret ve Sanayi Odalar1 Tiirkiye’de oldugu gibi kanunla
kurulmus olup 6zerk birer yapiya sahiptirler. TOBB ile ayn1 fonksiyonlara sahip olan
Alman Ticaret ve Sanayi Odalar1 Birligi (DIHK) adli semsiye orgiitiin temsiliyeti
altinda faaliyetlerini yiiritmektedirler. Temel amaglari, faaliyetlerini degisen
ekonomik sartlara ve {yelerinin ihtiyaglar1 ile beklentilerine uygun kalitede
tasarlayip gergeklestirmektir. Uyelerinin gikarlarini kanunun verdigi kamusal yetkiye
dayanarak temsil etmekle yikimli bulunan s6z konusu kuruluslar faaliyet
gosterdikleri sehrin sanayisinin ve ticaretinin kalkinmasina destek olmaktadirlar. Bu

nedenle, Tirkiye’deki Ticaret ve Sanayi Odalarinin yaptigi gibi {iyelerine yonelik
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kamusal hizmetlerin yanisira sivil toplum faaliyetleri de yurutmektedirler (The

Association of German Chambers of Commerce and Industry, 2014).

Kanunlar geregince, ticari faaliyette bulunan tiim isletmeler Ticaret ve Sanayi
Odalarinin iiyesi olmak ve aldiklar1 zorunlu hizmetler kapsaminda aidat 6demek
zorundadirlar. Bununla birlikte, yine Tiirkiye’de oldugu gibi Odalar kamu
idarelerinin kanuni denetimi altindadirlar. Buna gore, Ticaret ve Sanayi Odalari
faaliyet gosterdikleri federal eyaletlerin ekonomi bakanliklarinin vesayeti altinda
bulunmaktadirlar. Diger yandan, bazi meslek ve zanaat erbaplarinin kendi iclerinde
orgiitlendikleri farkli Oda tipi olusumlar da yer almaktadir (The Association of

German Chambers of Commerce and Industry, 2014).

Calisma kapsaminda, kiyaslamanin Hamburg Ticaret Odasiyla (HTO)
yapilmasinin nedeni yalnizca iki kurumun iiyelerinin sayilari, finansal biiyiikliikleri,
yapilart ve ya faaliyetleri degil, ayn1 zamanda temsil ettikleri sehirlerin ticaret
hacimleri ve iilkelerinin ekonomilerine olan katkilar1 arasindaki benzerliklerdir.
Niifusu 1.77 milyon olan Hamburg sehrinin gayri safi yurt i¢i hasilasi 86 milyar
Euro’dur. Kisi basma diisen 48.860 Euro’luk gayri safi yurt igi hasila ile
Almanya’nin en yiliksek oranma sahip olan Hamburg, Avrupa’nin ise en zengin
sehirlerinden biri konumundadir. Mevcut geliri Almanya’nin diger eyaletlerinden
%25 daha fazladir. Alim giicii agisindan da ilk sirada olup, 1,06 milyon kisi aktif is
hayatinda yer almaktadir. Hamburg ekonomisini olusturan en onemli alanlar dis
ticaret, lojistik, havacilik, medya, yasam bilimleri ve yesil teknolojilerdir. Bir liman
sehri olarak kabul edilen Hamburg’un liman1 Avrupa’nin ikinci, diinyanin ise 14’ncii
biiyiik limanidir. Sivil havacilik endiistrisinde ise diinyanin 3’ncii biiyiik sehridir.
Ayrica, Hamburg’un ithalat ve ihracat hacmi Sili, Isve¢ ve Slovakya gibi iilkelerin
dis ticaret hacimlerine esittir. Bu 6zellikleriyle, Hamburg 32 binden fazla sirketi ile
bugiin Almanya’nin en biiyiikk dis ticaret merkezidir (Hamburg Chamber of

Commerce, 2014).

Organizasyon yapilarin1 karsilagtirmadan once yalnizca Almanya’nin degil
ayni zamanda Avrupa’nin da en eski ve en giiclii Ticaret Odalarindan biri olan

Hamburg Ticaret Odast hakkinda da kisaca bilgi vermek gerekirse, HTO’ nun
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yaklagik 800 bin g¢alisan1 olan 170 bin {iyesi bulunmaktadir. Biinyesinde ise 250
personel faaliyet gostermektedir. Uyelik yapisi zorunlu olup miisteri odakli anlayis
cercevesinde (Uyelerine yonelik hem kamusal hizmetler hem de sivil toplum
faaliyetleri sunmaktadir. Ayn1 zamanda, federal hiikiimetin ekonomi politikalarini
tiyelerinin ¢ikarlariyla uyumlu sekilde etkileyecek lobi faaliyetleri yiiriitmektedir
(Hamburg Chamber of Commerce, 2014).

Organizasyon yapisina bakildiginda HTO’nun temsiliyetinin Genel Kurul,
Yiiriitme Kurulu, Bagkan ve Genel Miidiir (Genel Sekreter) gibi makamlar tarafindan
gerceklestirildigi ve ITO’nun idari kisimlarmi olusturan organlarla ayni tiir
yapilanmaya sahip oldugu anlasilmaktadir. Genel Kurul iiyeleri ve gruplar1 4 yil igin
segilmekte olup, ITO Meclisi gibi en yiiksek karar ve denetim organ1 konumundadir.
Oda bagkan1 ve yiriitme kurulu iiyeleri de genel kurul {iyeleri arasindan
secilmektedir. Ayrica, HTO’ nun bas yoneticisi konumundaki genel miidiirii de genel
kurulun belirledigi gorev siiresi cercevesinde iiyelerin oylariyla atanmaktadir. Son
olarak, kurumun idaresi ve temsiliyetinden iTO’da oldugu gibi yiiriitme kurulu
bagkani ile genel midiir birlikte sorumludurlar (Hamburg Chamber of Commerce,
2014).

Kamusal gorevlerinden bazilari incelendiginde, ITO’daki gibi iiyelerinin
karsilagtiklar1 ticari ihtilaflarin genel yargiya gitmeden ¢oziilebilmesine imkan
saglamak amaciyla tahkim hizmetlerinin yiirtitildigi goriilmektedir. Ayrica, gegici
ithalat ve ihracat yapilmasini saglayan ATA karneleri islemlerinin yanisira mensei
tespiti saglayan Mensei Sahadetnamesinin onaylanmasi ile fatura tasdik islemleri
diizenlenmektedir. Bunlarin yaninda, iiye isletmelerin sicil kayit islemleri, tescil ve
thale belgesi islemleri, bilirkisi incelemeleri, kapasite raporu diizenlenmesi ve
faaliyet belgesi verilmesi gibi islemler de gerceklestirilmektedir. Ayn1 zamanda, yine
ITO’da oldugu gibi sigorta acentelerinin yasaya uygunluklari denetlenmekte ve resmi
kayit islemleri ile faaliyet gosterebilmeleri amaciyla gerekli olan izinleri tanzim

edilmektedir (Hamburg Chamber of Commerce, 2014).

Sivil toplum etkinliklerinden bazilari incelendiginde ise, ITO’da ki gibi iiye

isletmelere yonelik yasal konular (is kurma, dis ticaret ve yatinm mevzuati, telif
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haklar1 vb.) hakkinda bilgilendirme ve danismanlik hizmetlerinin verilmesinin
yanisira ticari faaliyetlerine yarari dokunacak konularda seminer ve konferans
organizasyonlarinin  dlizenlendigi, arastirmalarin  ve yaymnlarin  yapildig
anlasilmaktadir. Ayrica web sitesi, brosiirler ve internet ilizerinden yayinlanan haber
biiltenleri araciligiyla {iyelerinin her tiirli giincel konu ve faaliyetler hakkinda
haberdar olmalar1 saglanmaktadir. Bunlarin yaninda, mesleki egitim veya uzmanlik
sinavlar1 da yaygin sekilde diizenlenmektedir. Halihazirda, 4100 goniillii denetmen
tarafindan Hamburg’un mesleki egitim sistemine katkida bulunulmaktadir (Hamburg

Chamber of Commerce, 2014).

Tim bu hususlar ¢ercevesinde, Almanya’nin en biylk ekonomik gictne
sahip sehri olan Hamburg’un ticaret ve sanayisini temsil eden Hamburg Ticaret
Odasi ile ITO arasindaki kiyaslamalar, ITO’nun organizasyon yapisi ve hizmetlerinin
Avrupa standartlarinda oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, ITO’nun hizmet
kalitesinin iiyelere Oncelik gdsteren miisteri odakli anlayis dogrultusunda
ilerlemesine katki saglayabilmek amaciyla ¢aligmanin bundan sonraki kisimlarinda
ITO’nun iiyelerine mevcut yaklagimi ile hizmetlerini ulastirma ydntemi incelenecek

ve genel memnuniyet oraninin arttirilmasina yonelik 6nerilerde bulunulacaktir.

4.5. Istanbul Ticaret Odasi Uye Memnuniyet Arastirma Sonuclarinin

Degerlendirilmesi

Istanbul Ticaret Odasi’nin verdigi hizmetlerin degerlendirilmesi kapsaminda
uyelere yonelik olarak 1998 yilindan itibaren her yil diizenli olarak iiye memnuniyet
anketleri gerceklestirilmektedir. Anketler; iITO’nun diizenledigi toplanti, seminer,
panel ve fuar organizasyonlarinin yan sira, bilgilendirme faaliyetleri ile birebir veya
elektronik ~ ortamda  sunulan  kamusal  hizmetlerin  {iyeler tarafindan
degerlendirilebilmesi ve memnun kalinmayan hizmetlerin tespit edilerek bunlarin

iyilestirilmesi ve gelistirilmesi amaciyla yapilmaktadir (ITO, 2011, s. 34).

Son yillardaki Oda hizmetlerinden duyulan memnuniyet oranlar1 (ITO, 2011,
s. 34):
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e 2007 yilinda % 87,7
e 2008 yilinda % 88,6
e 2009 yilinda % 86,8
e 2010 yilinda % 95,5
e 2011 yilinda %95,1 olarak gergeklesmistir.

Memnuniyet anketlerinin sonuglar1 her yeni yilin baglangicinda agiklanmakta
olup, bu ¢alismada ITO Istatistik Subesi tarafindan son olarak koordine edilen 2012
yili iiye memnuniyet arastirmasimin sonuglari paylasilacaktir. iTO catis1 altinda
diizenli gergeklestirilen bir degerlendirme calismasinin bulunmasi nedeniyle mevcut

verilerin disinda yararlanmak iizere ayrica bir anket ¢aligmasi yapilmamustir.

Anket, 4 farkli arastirma sirketine yaptirilmis olup kiiciik, orta ve biiyiik
6lgekli firmalar arasindan ankete katilim sayis1 2011 yilinda 6.011, 2012 yilinda ise
10.690 olarak gerceklesmistir (ITO Istatistik Subesi Uye Memnuniyet Arastirmasi
2011-2012, 2013, s. 1). Yiiz yiize goriisme usuliiyle gergeklestirilen ¢alismada ITO
tarafindan talep edilmedigi i¢in tarama ¢aligmas1 yapilmamis, dolayisiyla da kag adet
firmanin ziyaret edildigi ve bunlardan kag¢ tanesinin anketi cevaplandirdig
bilinmemektedir. Bu hususlar dogrultusunda, cesitli basliklar altinda hazirlanan
ankette yer alan sorular ve bunlara verilen cevaplarin ayrintili degerlendirmesi

"Ekler" kisminda bulunan (Bkz. EK 3-12) tablolarda yer almaktadir.

2011 yilinda iye memnuniyet anketleri 2 adet aragtirma sirketi tarafindan
gerceklestirilmistir. 2012 yilinda ise s6z konusu arastirma ITO Yénetim Kurulu
tarafindan 2011 yilinda oldugu gibi 6ncelikle iki sirkete yaptirilmig, ancak anketler
sonrasinda 1 No'lu arastirma sirketi tarafindan gerceklestirilen degerlendirme
neticesinde %85,1 diizeyinde memnuniyet orani tespit edilirken, 2 No'lu arastirma
sirketi tarafindan ise ayn1 degerlendirme %55,5 olarak sonug¢landirilmistir. Aradaki
farkin bu denli yiiksek olmas1 {izerine iki ayr1 aragtirma sirketi ile daha anlagma
saglanmistir. Buna gore, 3 No'lu arastirma sirketi tarafindan tespit edilen
memnuniyet orant %79,8 cikarken, 4 No'lu arastirma sirketi tarafindan bu oran
%96,2 olarak belirlenmistir. 4 sirketin elde ettigi sonuclarin ortalamasi ise %79,2

olarak gerceklesmistir.
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Bu anlamda, anketin sonuglarindan kisaca soz etmek gerekirse ITO’nun
hizmet ve faaliyetlerinin tanittm ve duyurularini bir onceki yila oranla daha iyi
diizeyde gercgeklestirdigi goriilmekte, buna karsilik genel memnuniyet oraninda

onemli diizeyde bir diislis gergeklestigi anlagilmaktadir (Bkz. Ek 4).

Kategoriler halinde incelendiginde, Ek 3’te yer aldig1 tizere kurulus tlrlerine
gore dagilimima bakildiginda ankete cevap verenler arasinda farkli sektorlerde
faaliyet gosteren sahis, kollektif, komandit, limited ve anonim sirketlerinin yan1 sira

kooperatiflerin oldugu goriilmektedir.

Ek 6’ya gore ankete cevap verenlerin yaklasik %60°1 hizmetlerden memnun
olmama gerekgelerini karsilastiklar1 biirokratik engeller ve islemlerin uzun stirmesi
olarak agiklamiglardir. Ek 7’de Oda web sitesinin etkinligine iliskin duyulan
memnuniyet orant ankete katilanlarin %38,9’unu olustururken, %37,8 diizeyinde
cevap veren bir diger grup ise web sitesinden haberdar olmadiklarini belirtmistir.
Haftalik olarak yaymlanan ve yaklasik 55 bin adet basilan Istanbul Ticaret
Gazetesinin yeterli diizeyde okuyucuya ulastirilamamas: da hizmet kalitesinde
yasanan bir diger eksikligi gostermektedir. Buna gore, Ek 8’de yer aldigi iizere
Gazeteden haberi olmadigin belirten ankete cevap verme orani %35,6 diizeyinde yer
almaktadir. Ek 9°da ise ITO Bilgi Hatt1 (Cagri Merkezi) hizmetinin iyi diizeyde
oldugunu belirten cevaplama orant %30’da kalirken, s6z konusu hizmetten haberi
olmadigimi ifade edenlerin orant %50 olarak gerceklesmistir. Ayrica, Ek 10’da
ITO’nun diizenledigi ya da iiyeleriyle istirak ettigi fuar organizasyonlar1 konusunda
da ankete cevap verenlerin %66’s1 s6z konusu hizmet tiirlinden haberdar

olmadiklarini ifade etmistir.

Tiim bunlara karsilik, Ek 11°de goriildiigii lizere ankette ITO hizmetlerinin
kendilerine ulasiminda herhangi bir giigliikle karsilagsmadigini ifade edenlerin orani
%92 olarak gerceklesmistir. Son olarak, Ek 12°de ise 2013 yilinda Oda hizmetlerine
ilave edilmesi istenilen konulara iliskin verilen cevaplarin %84,2’si fikrinin
bulunmadigint ya da herhangi bir hizmet beklentisi olmadigini belirtmistir. Bu
durumda, anketi yanitlayan {iyelerin biiyiilk kismi yukaridaki 6rneklerde yer aldigi

iizere ITO’nun sundugu ve faaliyetlerini destekleyen &nemli sivil toplum
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etkinliklerinden haberdar olmadiklarini ifade etmelerine ragmen hizmetleri yeterli
bulduklari izlenimini vermektedirler. Ancak, aragtirma sirketleri s6z konusu soruyu
acik uglu cevaplanacak sekilde hazirlamis olup10.690 kisi arasindan toplamda 8007
kisi hizmetlere ilave edilmesi istenilen konulara iliskin herhangi bir yorumda
bulunmamistir. Bu da arastirma sirketlerinin bos birakilan yanitlar1 insanlarin
hizmetleri yeterli gordiigii ve beklentilerinin olmadigi seklinde tanimladigini
gostermektedir. Ancak, s6z konusu durum tam tersine genel memnuniyet oraninin
%79,2’ye diismesiyle birlikte Oyelerin beklenti diizeylerinin de azaldigina isaret
edebilir.

Dolayisiyla, oncelikle degerlendirme sonuglarinin dogru analiz edilmesi,
iyelerin diisiincelerinin tam anlamiyla 6grenilmesi ardindan da 6zellikle halihazirda
yiiriitiilmekte olan yararli sivil toplum faaliyetlerinin duyurularmin hizli ve etkili
haberlesme araglariyla  gerceklestirilerek ITO'mun iiyeleriyle iletisiminin
giiclendirilmesi gerekmektedir. Ayrica, en yiiksek sikayet oranlarindan birine sahip
olmasi nedeniyle iiyeler tarafindan talep edilen bilgilerin ve zorunlu belgelerin
hazirlanmasina yonelik islemler daha hizli tamamlandigi ve biirokratik engeller
ortadan kaldirildig taktirde memnuniyet orani da buna bagli olarak yiikselecektir. Bu
nedenle, herhangi bir hizmetin gergeklestirilmesi icin gereken onaym 1ilgili
yoneticiler tarafindan verilmesi amaciyla hazirlanan kurum i¢i yogun yazigma

prosediirlerini kisaltacak formiiller iiretilmesi olduk¢a dnemlidir.

Bunlara ek olarak, anketler hangi hizmeti ne zaman aldigi tam olarak
bilinmeyen firmalara yapilan ziyaretler kapsaminda uygulanmistir. Bunun aksine,
hizmet alimi i¢in ITO'ya gelen firma yetkilisinin ya da kendisi tarafindan génderilen
calisanin memnuniyetinin islemini tamamlar tamamlamaz 6lgiilmesi gerekmektedir.
S6z konusu degerlendirme calismas1 bugiine kadar, ne ITO iiyelerinin temin etmesi
gereken zorunlu kamusal hizmetler kapsaminda ne de yiiriitiilen konferans/seminer
organizasyonlari, ikili iy goriisme etkinlikleri, fuarlar, egitimler vb. STK
faaliyetlerinin hemen ardindan diizenli olarak yiiriitiilmemistir. Dolayisiyla, iiyelerin
aldiklar1 hizmetleri hangi oranda yeterli gordiiklerini, hizli ve verimli oldugunu

diistinlip diistinmediklerini veya sikayetleri olup olmadigin1 hizmetlerin/faaliyetlerin
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tamamlanmasinin hemen sonrasinda sicagi sicagina tespit edecek bir mekanizma

bulunmamaktadir.

Bu bakimdan, ITO ¢atis1 altinda bir anketdr grubunun olusturulmasi ve s6z
konusu degerlendirme calismasinin, her departman tarafindan verilen
hizmetlerin/faaliyetlerin hemen ardindan belirli sayida kisi segilerek ve tiim
hizmetlere uyarlanabilecek bir soru formu dogrultusunda diizenli olarak
gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bunun yani sira, son bir ay icerisinde hizmet aldig1
tespit edilen firmalarin yerinde ziyaret edilmesi yontemiyle de hizmeti alan sirket
yetkilileriyle goriismeler saglanabilir. Ayrica, anketdrlerin goériismeler Oncesinde
mutlaka egitimden gecirilmesi ve calismayr eksiksiz ~ gergeklestirmeleri
saglanmalidir. Tiim bu faktorler bir araya getirildigi takdirde, ITO'nun hangi
departmanindan olursa olsun {iyelerin hizmet alimi sirasindaki memnuniyet diizeyleri
Ogrenilebilecek, ne tiir olumsuzluklar ile kars1 karsiya kaldiklar1 ve hangi hizmetlerin

tyilestirilmesi gerektigi aninda belirlenebilecektir.
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5. ISTANBUL TICARET ODASI TARAFINDAN UYE
ODAKLI HIZMETLERIN GELISTIRILMESINDE
YAPILMASI GEREKENLER

5.1. Pazarlama Bilgi Sisteminin Olusturulmasi

Gerek kamu sektorii gerekse de 6zel sektorde faaliyet gosteren kuruluslarin
en Onemli ortak yanlarindan biri, hepsinin iyi yonetilmek icin bilgiye muhtag
olmasidir. Bilgi, isletmeler/kuruluslar igin firsatlart 6ngérmek ve tehditlere kalkan
olusturmak icin kullanilan en etkili araglardan biridir. Bu ara¢ isletmenin
kurulusundan pazarlama stratejilerine kadar her asamada kullanilmaktadir. Ayrica,
musteri kitlesinin ihtiya¢g ve isteklerini saptama ve zaman icinde pazardaki
degismeleri izleme olanaklar1 da ancak bilisim teknolojilerinin yogun olarak
kullanim1 ile miimkiin hale gelmektedir (Gotlieb, 1994, s. 25). Pazarlama bilgi
sistemi, yoneticilere karar verme konusunda gerekli olan biitiinlesik pazarlamanin alt
yapisini  olusturmaktadir (Bozkurt, 2000).Ginlmizde, bilgisayar ve dijital
teknolojileri ile haberlesme araglarinin hizinin inanilmaz diizeyde artmasi gz oniine
alininca s6z konusu sistemin gelistirilmesi her iki sektor igin de kaginilmaz hale

gelmektedir.

Bilginin pazarlama alaninda kullanilabilmesi igin bir sistem igerisinde ele
alinarak sunumunun daha etkin sekilde gerceklestirilmesi olduk¢a dnemlidir. Kamu
sektoriinde ki kurumlar kati, hiyerarsik ve biirokratik kamu yonetimi anlayisindan
yenilik¢i uygulamalar sayesinde esnek, piyasa-temelli ve miisteri odakli kamu
isletmeciligi yaklasimina dogru geg¢is yasanmasiyla bir degisime gereksinim
duymaktadirlar. Dolayisiyla, pazarlama bilgi sistemleri kamu kuruluglarinin islem
stireglerini hizlandirmalarini, cografi limitlerini agmalarini, biirokratik kademeleri
ortadan kaldirip, bilginin daha etkin ulasim ve paylasimini saglamalarina yardimci

olmaktadir (Gotlieb, 1994, s. 25).
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Etkin bir pazarlama bilgi sistemi; pazarlama arastirmalar1 boliimiiyle uyumlu,
ancak bu bolimin fonksiyonlarinin 6tesinde denetim boliimii, arastirma-gelistirme
boliimii, ekonomik arastirma bdliimii, planlama ve istatistik bolimii gibi diger
boliimlerin pazarlamayla iliskili veri ve bilgilerini toplamakta, derlemekte,
saklamakta, yenilemekte, analiz etmekte, yoneticilere yararli olacak bi¢ime sokmakta
ve istenilen anda uygulamaya hazir bulundurmaktadir. Boyle bir sistem, gecerli ve
giivenilir veri ve bilgilerden en iyi sekilde ve istenilen zamanda yararlanmay1

saglamaktadir (Kurtulus, 1998).

5.1.1. Pazarlama Bilgi Sistemi Kavramimin Tanim

Pazarlama bilgi sistemi kavraminin, spesifik pazarlama kararlarinda yeni bilgi
siire¢ teknolojilerine zamaninda basvurabilmek i¢in 1960’larda bir teknik olarak
ortaya c¢iktigi goriilmektedir (Hess, Rubin, &West,b.t., s. 2). Philip Kotler’a gore
pazarlama yoneticilerine en yararh bilgi giliciinii saglayabilen isletmeler, bu giiciin
yardimi ile pazar alaninda rekabet giiciinii yakalayabilecek ve rakiplerini geride
birakabileceklerdir. 1966 yilinda Kotler, pazar arastirmasi departmanini kapsamli bir
pazar bilgi ve analiz merkezine doniistiirmeyi ve giincellestirmeyi Onererek, bu
merkezi “pazarlama merkezi sinir sistemi” olarak tanimlamistir (Tavmergen, 1998, s.

39).

Pazarlama anlayisinin  yayginlagsmasi, stratejik planlama ve stratejik
pazarlama planlamasinin 6nem kazanmasi ile giiniimiizde pazarlama arastirmasina ve
bilgi toplamaya olan ihtiyac1 hizla artirmaktadir. Bir isletme, dogru kararlar almak ve
bunlar1 basariyla uygulamak iizere, pazarlama dis cevresini iyi tamimak, ayrica
kendisinin giiclii ve zayif yonleri ile pazarda mevcut firsat ve tehlikeleri saglikh
olarak degerlendirebilmek icin yeterli pazarlama bilgisine sahip olmak zorundadir.
Isletmenin iyi bir performans gosterebilmesi, genis olciide yonetim kararlarmin
dayandig bilgilerin saglikli olusuna bagli olmaktadir (Mucuk, 1999, s. 56). Bu
asamada, ham verinin faydali bilgiye doniistiiriilmesinde, bilgisayara dayali bilgi
sistemlerinin pazarlama alanindaki uygulamasi olan pazarlama bilgi sistemi yasamsal

onem arz etmektedir.
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Pazarlama Bilgi Sisteminin ilk tanimi Cox ve Good tarafindan ortaya
konulmustur. Buna gore pazarlama bilgi sistemini, yoneticilerin pazarlama
kararlariin verilmesinde kullanilmak tizere, bilginin dizenli olarak analiz edilmesi
ve sunumuyla ilgili bir siire¢ ve yontemler dizisi olarak tanimlamaktadirlar. Cox ve
Good’a gore pazarlama bilgi sisteminin temel gorevi, karar vericilerin gereksinim
duyduklart bilginin tiirii, niteligi ve miktar1 ile sunulacak bilginin tiirii, niteligi ve
miktar1 arasindaki dengeyi saglamaktir (Cox&Good, 1967, s. 145). Ismail Kaya,
(1984) pazarlama bilgi sistemleri baslikli kitabinda s6z konusu kavrami, “orgiitiin
pazarlama faaliyetlerinin planlanmasu, yiiriitiilmesi, koordinasyonu ve kontrolii i¢in
pazarlama yoneticilerinin ihtiya¢ duydugu dogru, zamanli, anlamli ve kullanilabilir

)

bilgileri saglayan ve iireten bir sistem” olarak tanmimlamaktadir (s. 28). Omer
Baybars Tek, (1999) ideal bir bilgi sisteminin “muntazam raporlar yarattigina,
gerektikge tekrarlanan ¢alismalar yaptigina, eski ve yeni verileri birlestirerek
bilgileri giincellestirdigine, ortaya ¢ikan trendleri belirledigine ve gergek diinyayt
temsil eden matematiksel modeller kullanarak verileri analiz edebildigine” isaret

etmektedir.

Pazarlama bilgi sistemi, bir bilgi birikimi sisteminin ¢iktisidir. Bilgi birikimi,
orgiitsel performansi artirmak i¢in bilginin yaratilmasi, saklanmasi ve kullanilmasi
slireci olarak tanimlanmaktadir (Talvinen, 1995). Pazarlama bilgi sistemi sayesinde
tiiketicilerden saglanan geri bildirim ile {irlin ve hizmetlerde etkililik ve verimlilik
arttirllmakta ve bu bilgiler tirlinlerin ve hizmetlerin gelistirilmesi, degistirilmesi ya da
yok edilmesinde kullanilmaktadir. Boylece, isletmeye rekabet avantaji saglamaktadir
(Li, 1997, s. 27). Bir bagka tanimlamaya gore ise pazarlama bilgi sistemi; bilgi
yonetimi, bilgi uygulamasi, yeni iiriin gelistirme siiregleri, miisteri beklentilerine
daha rahat cevap verebilme ve pazarlama ve yonetim faaliyetleri boyunca meydana
gelen problemleri ¢6zmek i¢in bilginin kullanilmasini ifade etmektedir (Barutgugil,
2002, s. 142).
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5.1.2. Pazarlama Bilgi Sistemine Thtiyac Duyulma Nedenleri ve Sistemin

Yararlan

Ihtiyacin nedenleri genel olarak asagidaki gibi siralanabilir (Mucuk, 1999, s.
58):

e Pazarlama yoneticisinin karar verme zamaninin giderek kisalmasi,
e Pazarlama faaliyetinin git gide daha karmasik, daha kapsamli hale gelmesi
ve

o Tiiketici sikayetlerinin artmasi olarak kabul edilmektedir.

Pazarlama bilgi sisteminin isletmelere/kurumlara entegrasyonu etkinlik ve
verimliligi de artirmaktadir. Esnek bilgi akisi; siparislerin, iirlinlerin, hizmetlerin,
stireclerin ve ekipmanlarin dogrulugunu ve erisilebilirligini saglamaktadir. Boylece
isletmelerin/kurumlarin =~ ve  miisterilerin  ihtiyaglarina daha ¢abuk cevap

verilebilmektedir (Bhatt, 2000, s. 133).

Pazarlama bilgi sisteminin 3 temel amaci bulunmaktadir. Bunlar

(Karayormuk ve Koseoglu, 2005, s. 109):

1. Surecleri etkili yapmak - arzulanan sonuglarin alinmasi,
2. Suregleri verimli yapmak - kullanilan kaynaklarin minimize edilmesi,
3. Surecleri  uyumlu vyapabilmek - degisen is ve miisteri/vatandas

ithtiyaclarinin karsilanmasi

Pazarlama bilgi sistemlerinin saglayabilecegi yararlar ise bes baslik altinda

gruplandirilmaktadir (Kaya, 1984, s. 39):

Bilginin etkin ve verimli kullanimina iligkin yararlar,

Planlama c¢aligmalarina iliskin yararlar,

Kontrol ¢alismalarina iligkin yararlar,

Karar modellerinin gelistirilmesine katkilari,

Egitim islevi.
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Bilginin Etkin ve Verimli Kullanimina iliskin Yararlar

Pazarlama bilgi sistemlerinin bu smifa giren yararlari, bilgiye sistematik
yaklasimdan ve bilgi alma, verme, isleme, degerleme islemlerinin bir sistem anlayisi
icinde ele alinmasindan kaynaklanmaktadir. Bilgi sistemlerine bilgi isleme ve
aktarimi maliyetlerini azaltmak i¢in basvurulabilir. Pazarlama bilgi sistemiyle
firmalarda dagiik durumdaki bilgilerin kullanilmas1 ve anlamli bir goriis agisi iginde
biitlinlestirilmesi de miimkiin hale gelmektedir. Ayrica, pazarlama bilgi sistemi
secilen bilgiye erisimi kolaylagtirmaktadir. Bu da hem bilgi sisteminin, hem de
bilgiyi kullanacaklarin yiiklerinin azaltilmasi anlamina gelmektedir. Dolayistyla, her
kullaniciya yalniz ihtiya¢ duyduklar veya istedikleri bilgilerin saglanmasini ifade

etmektedir (Fidan, 2009, s. 2161).

Planlama Calismalarina fliskin Yararlar

Planlama gelecekte yapilacak olanin bugiinden kararlastirilmasidir. Hem
gelecegin  nasil olmasit gerektiginin tayinini hem de boyle bir gelecegin
gerceklestirilmesi i¢in gerekli asamalar1 kapsamaktadir. Kisaca planlama, isletmenin
amaclar ve firsatlar1 ile kaynaklarini uzlagtiran bir siirectir (Erkus ve Demirci,
1985).Bu tanima gore, planlama calismalarinda; kaynaklara, firsatlara, gelecege ve
buna bagli olarak ge¢mise iliskin bilgilere gereksinim bulunmaktadir. Pazarlama
bilgi sistemleri pazarlama planlamasinda ihtiya¢ duyulan s6z konusu bilgileri

saglayabilmektedir.

Kontrol Calismalarina Iliskin Yararlar

Pazarlama eylemlerinin kontrolii, bosa harcamalarmin Onlenmesi ve
firsatlarin degerlendirilmesi i¢in mutlaka yerine getirilmesi gereken bir iglemdir.
Pazarlama kontrolii, kontrol noktalarinin belirlenmesi, kontrol yonteminin ve kontrol
kriterlerinin saptanmasi, kontrol bilgilerinin alinmasi ve diizeltici eylemler bigiminde
Ozetlenebilir. Basarili bir kontrol mekanizmasi icin iyi bir kontrol plani ne derece
gerekliyse, bu plana gore kontrol bilgilerinin kesintisiz, aksaksiz, dogru ve hizli bir
sekilde saglanmas1 da o derece gereklidir. Pazarlama bilgi sistemleri bu alanda da

yoneticilere yardimci olabilmektedir (Fidan, 2009, s. 2162-2163).

95



Pazarlama bilgi sistemleriyle saglanan kontrol tiirii bilgiler, pazarlama
eylemlerinin siirekli gozlenmesini, egilimlerin, sorunlarin ve pazarlama firsatlarinin
hizla tespit edilmesini saglamak iizere kullanilmaktadirlar. Bu tiir bilgilerle,
sorunlarin daha iyi Ongoriilmesi, planlar karsisindaki isleyislerin daha ayrintili ve
kapsamli gbzden gegirilmesi ve daha hizli tepkiler gosterilmesi imkan1 dogmaktadir

(Tavmergen, 1998, s. 45).

Karar Modellerinin Gelistirilmesine Katkilar

Pazarlama bilgi sistemleri, ¢esitli yollardan pazarlama yoneticisine karar
almada kullandig1 karar modelinin belirlenmesinde yardimci olmaktadir. Karar
modellerinin kullanilmasinda, temel alinacak modelin belirlenmesi ve modelin
parametre degerlerinin saptanmasi siireglerinden gec¢ilmektedir. Bu iki siire¢ birbirini
izleyen siirecler degil, karsilikli etkilesim i¢inde bulunan siireclerdir. Ancak bazen
alinacak karara bagli olarak bunlardan birinin 6tekinden daha 6nemli duruma geldigi
goriilmektedir. Genel olarak, pazarlama kararlarinin kendine 6zgii 6zelligi olan
durumlarda model belirlemeyi, oturmus karar modellerine dayanan rutin kararlarin

ise parametre saptamayi 6n plana ¢ikardigi soylenebilir (Buss, 1982).

Egitim Islevi

Genellikle pazarlama bilgi sistemlerinin  gelistirilme ¢aligmalarina,
yoneticilerin bilgi ihtiyaglarinin belirlenmesi ve tasarim siirecine katilmalarinin
saglanmasiyla baglanmaktadir. Bu sirada, yeni bilgiler, yeni analitik teknikler ve yeni
kavramlarla yoneticinin gercek ve pratik ihtiyaclari arasinda bir iligki, bir denge
kurulmas1 gerekmektedir. Bu bakimdan, ydneticinin yonetim siirecinin iyilestirilmesi
bakimindan egitilmis olacagi soOylenebilir. Pazarlama bilgi sistemi, egitim
fonksiyonuyla yoneticinin yeni bilgilere, yeni analitik tekniklere, yeni kavramlara
ihtiyaci oldugunu gormesini de kolaylastiracaktir (Fidan, 2009, s. 2163-2164).

5.1.3. Pazarlama Bilgi Sistemi Cercevesinde ITO Tarafindan Uyelerine

Yonelik Gelistirilmesi Gereken Uygulamalar

Pazarlama bilgi sisteminin sdz konusu tiim islevleri dogrultusunda ITO nun

karar alma sireclerine de entegre edilmesi hizmetlerini/faaliyetlerini kaliteli hizmet
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anlayisi cergevesinde yliriitebilmesi bakimindan gerekli bir unsur olup yoneticilerine

ve iiyelerine yonelik yararlari asagidaki gibi siralanabilir:

e Uyelerin ihtiyag ve beklentilerinin 6grenilmesine yénelik periyodik olarak
yapilmast gereken degerlendirme c¢aligmalarinin sonuglarina iliskin
analizleri ¢ok kisa siirede gergeklestirerek iyilestirme faaliyetlerinin
diizenlenmesi igin karar alma surecinde yOneticilere kolaylik saglamak,

e ITO biinyesinde yiiriitilen ekonomik ve sosyal arastirmalar, fuar
organizasyonlari, proje yiritime ve denetim faaliyetleri, istatistiki
raporlamalar, medya yayinlari, web sitesi iizerinden erigim saglanabilecek
tim islemler ve zorunlu hizmetlerin sunuldugu ilgili subelerin
faaliyetlerinin pazarlanmasma yonelik tanitim c¢alismalarini derlemek,
tiyelerden saglanan geri bildirimleri analiz etmek ve elde edilen givenilir
verileri tanitim araglarinin gelistirilmesi amaciyla alinacak kararlarda
degerlendirmek tlizere uygulamaya hazir hale getirmek,

e Uyelerin yalmzca ihtiya¢ duyduklar1 bilgilere ve belgelere erisimlerinin
hizlanmasini saglamak,

e Hizmetlerin tamaminin elektronik ortamda saglanmasi sonrasinda
bilgilerin islenmesi ve aktarimina iliskin evrak ve kirtasiye maliyetlerinin
diisiiriilmesini saglamak,

e ITO’nun iiyelerine yonelik gelecekte hayata gecirmeyi planladig
hizmetleri tasarlama asamasinda onlarin memnuniyetini 6n plana alarak
kaynaklarin1 dogru sekilde ve dogru zamanda kullanmasina yol gostermek,

e Upyelere sunulan kamusal ve sivil toplum hizmetlerinin gidisatin1 siirekli
gozlemleyerek, ayn1 zamanda elde edilen ¢iktilar1 kontrol ederek sorunlari
ve firsatlar1 dogru tespit etmek, bu dogrultuda da hizmet kalitesini arttiran

¢Ozlm Onerilerinin gelistirilmesine imkan saglamak.

Yukaridaki hususlar 1s1ginda ITO’nun hizmetlerini iiyelerinin bekleme
siirelerini ortadan kaldirmak amaciyla yalnizca web sitesi veya E-ITO uygulamasi
tizerinden elektronik ortamda sunmasinin yeterli olmadigi goriilmektedir. Ayni
zamanda tiyelerinin yararina olan dogru faaliyet tlirlerinin belirlenebilmesi ve bunlari

iiyelerine dogru araclarla yansitabilmesi amaciyla gerekli diizenlemelerin

97



yapilmasinda destekleyici unsur niteliginde olacak kapsamli bir bilgi sisteminin
gelistirilmesi de gerekmektedir. Bu nedenle, E-ITO projesinin y&neticilerin
uygulayacagl pazarlama stratejilerine rehber niteligi teskil edecek sekilde
uygulamaya hazir hale getirilmesi, dolayisiyla da etkin bir bilgi sistemine
donistiiriilmesi veya bu uygulamalar gergeklestirecek ek bir bilgi sisteminin
olusturulmasi ITO y6netim kurulunun ve idari birimlerinin faaliyetlerini daha verimli

hale getirmesi bakimindan yararli olacaktir.

5.2. “E-imza” Yonteminin Kullanimi

5.2.1. E-imzanmn Tanim ve Kapsami

5070 sayili “Elektronik Imzanin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun”, Adalet
Bakanligi koordinasyonunda hazirlanarak 23 Ocak 2004 tarih ve 25355 sayili Resmi
Gazete’de yayimlandiktan alt1 ay sonra yiiriirliige girmistir. Kanunun uygulanmasina
yonelik ikincil dizenlemeler ise, Kanunun yirirliik tarihinden itibaren alti ay
igerisinde yani 23 Ocak 2005 tarihine kadar Telekomiinikasyon Kurumu tarafindan

yapilmustir (E-Imza Portal1, 2013).

Elektronik Imza Kanunu’nda yer alan sekliyle elektronik imza; baska bir
elektronik veriye eklenen veya elektronik veriyle mantiksal baglantisi bulunan ve
kimlik dogrulama amaciyla kullanilan elektronik veriyi tamimlamaktadir.
Elektronik imza; bir bilginin {glinci taraflarin erisimine kapali bir ortamda,
biitiinliigli bozulmadan (bilgiyi ileten tarafin olusturdugu orijinal haliyle) ve
taraflarin kimliklerinin dogrulanarak iletildigini elektronik veya benzeri araglarla

garanti eden harf, karakter veya sembollerden olusmaktadir (E-imza Portal1, 2013).

Bu bakimdan E-imza, gelismis teknolojiler kullanarak elektronik ortamda
gonderilen veya alinan bilgilerin, kim tarafindan gonderildiginin belirlenmesini,
verileri gonderenlerin gonderdigini ve alanlarin aldigim1 inkar edememesini,
gonderilen veya alinan bilgilerin igeriginin degistirilmemesini, bagkalar1 tarafindan
elde edilse bile igeriginin anlasilamamasini saglamayi1 garanti eden giivenli bir

haberlesme ve tasdik yontemidir (Onder, 2011).

98



5.2.2. Yontemin Ozellikleri ve Olusturma Araclari

E-Imza, kullanicilarina asagida belirtilen ii¢ temel 6zelligi saglamaktadir

(Elektronik Ticaret Rehberi, 2013):

Veri Biitiinliigii: Verinin izinsiz ya da yanhslikla degistirilmesini,

silinmesini ve veriye ekleme yapilmasini 6nlemek,

Kimlik Dogrulama ve Onaylama: Mesajin ve mesaj sahibinin iletiminin

gecerliligini saglamak,

Inkar _Edilemezlik: Bireylerin elektronik ortamda gerceklestirdikleri

islemleri inkar etmelerini 6nlemek.

Elektronik Imza Kanunu’nda; giivenli elektronik imza, elle atilan imzaya
esdeger kabul edilmis ve elektronik imza ile olusturulmus verilerin senet hikmunde
olacag1 belirtilmistir. Ancak kanunlarin resmi sekle veya 6zel bir merasime tabi
tuttugu hukuki islemler ile teminat sozlesmelerinin gilivenli elektronik imza ile
gerceklestirilemeyecegi hitkme baglanmistir. Diger bir deyisle, kanunlarin merasimi
ya da tlglincli taraflarin sahitligini gerek gordiigli emlak alim satimi, veraset ve
intikal, evlenme gibi islemler elektronik imza ile gerceklestirilememektedir (E-imza

Portali, 2013).

E-imza olusturma araglari ise kullanilan yazilim veya donanimi ifade
etmektedir. 5070 sayili Kanun’da “giivenli” elektronik imza olusturma araglarina
deginilmis olup asagidaki ozelliklerin saglanmasi sart kosulmustur (Elektronik
Ticaret Rehberi, 2013):

e Urettigi elektronik imza olusturma verilerinin kendi aralarinda bir esi daha
bulunmamasi,
e Uzerinde kayith olan elektronik imza olusturma verilerinin ara¢ disma hig

bir bi¢imde ¢ikarilamamasi ve gizliliginin saglanmasi,
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e Uzerinde kayith olan elektronik imza olusturma verilerinin, igiincii
kisilerce elde edilememesi, kullanilamamasi ve elektronik imzanin
sahtecilige karsi korunmasi,

e Imzalanacak verinin imza sahibi disinda degistirilememesi ve bu verinin

imza sahibi tarafindan imzanin olusturulmasindan 6nce goriilebilmesi.

5.2.3. E-imzanin Uygulama Alanlar

Elektronik imzanin; bankalar ve finans kurumlari, sube agina sahip sigorta
sirketleri, kamu kurum ve kuruluslari, holdingler ve diger biiyiikk sirketler ile
tiniversiteler, yiiksek iletisim ve bilgi gilivenligi gereksinimi olan organizasyonlar
basta olmak lizere orta ve uzun vadede yaygin bir uygulama alani bulabilecegi
degerlendirilmektedir. Gerek kamusal alanda gerekse de 0zel sektorde kullanilmasi

muhtemel elektronik imza uygulamalar1 asagidaki gibidir (Onder, 2011):

Kamusal Alandaki Uygulamalar

e E-Devlet uygulamalari,

o E-Belediye ( yerel yonetim ) uygulamalari,

e Her tiirlii bagvurular (OSS, KPSS, LES, pasaport, vb.),

e Kurumlar arasi iletisim (emniyet miidirliikleri, niifus miidiirliikleri,
adliyeler, vb),

e Sosyal giivenlik uygulamalari (e-bildirge, vb.),

e Saglik uygulamalari (saglik personeli - hastaneler - eczaneler),

e Sermaye piyasasi islemleri,

e Vergi dairesi ve maliye islemleri (e-beyanname, vs.),

e Giimriik islemleri,

e Dis ticaret islemleri,

e FElektronik oy verme islemleri,

e Dava ve takip agma islemleri,

¢ Dilekce verme islemleri
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Ozel Sektordeki Uygulamalar

e Elektronik S6zlesmeler,

e Bireysel-kurumsal bankacilik islemleri ve finansal uygulamalar,

e Sigortacilik islemleri,

e E-is uygulamalari,

e E-Ticaret uygulamalari,

e Ticaret sicili islemleri,

e Kagitsiz ofis uygulamalari,

e E-Siparisler,

o Elektronik fatura ve elektronik muhasebe uygulamalari,

e Giivenli baglant1 uygulamalari,

e Fikri miilkiyet haklarinin korunmasi (Copyright),

¢ Yazilimlardaki manipiilasyonlarin kontrolii,

e Elektronik postalar,

e Kimlik veya yetki tanimlanmasi (bir bilgisayar sistemine girebilme yetkisi
veya bir web sunucunun kendini tanimlamasi gibi) islemleri,

e Uzaktan erisim kontrolii,

5.2.4. E-imza Yonteminin iTO’da Kullanimi

E-imza uygulamasi, lyelerini fiziksel herhangi bir islem yapmalarina gerek
biraktirmadan ihtiya¢ duyduklar1 tiim resmi belgeleri elektronik ortamda temin
etmelerini saglayabilmek amaciyla mutlaka ITO ¢atis1 altinda da isler hale
getirilmelidir. Halihazirda, iTO web sitesi iizerinden kredi kart1 ile 6demeleri yapilip
siparisi verilen belgeler liyelere kargo sirketleri araciligiyla birkag glnlik stirede
ulastirilabilmektedir. Bu dogrultuda, iiye memnuniyet arastirmasina katilan kisilerin
yaklagik tcte ikisi zorunlu hizmetlerin temini sirasinda karsilagtiklart bekleme
stirelerinin uzunlugundan o6tliri memnuniyetsizliklerini ifade etmislerdir. CozUm
olarak, hem maliyetlerin hem de bekleme siirelerinin azalmasina katki saglamak
amaciyla halihazirda ITO’nun bilgi sistem altyapis1 E-imza yonteminin kullanimi
icin elverigli hale getirilmektedir. 2012 yilinda baslatilan ¢alismalar tamamlanmis

olup test ortaminda yontemin kullanimi devam etmektedir. 2014 yili sonuna kadar
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ise uygulamanin tam anlamiyla faaliyete gegirilmesi planlanmaktadir. Bunun
ardindan, ihtiya¢ duyduklar1 tim resmi belgeler iiyelere hizli ve verimli sekilde

sunulabilecektir.

Hukuki bakimdan da sistemin kullanilmasimin 6niinde herhangi bir engel
bulunmamaktadir. 12 Eylil 2005 tarihli ve 25934 sayili Resmi Gazetede
yayinlanarak yiirirliige giren Oda Muamelat Yonetmeliginin 27. Maddesinin 2.
Bendinde konuyla ilgili su ifadeler yer almaktadir (Oda Muamelat Yonetmeligi,
2005):

“Belgeler matbu olarak diizenlenip verilebilir. Ayrica, belgelerin ilgili
mevzuat hikimlerine uygun olarak elektronik ortamda da dizenlenip verilebilmesi

mimkandar.”

Diger yandan, E-imza yontemi herhangi bir hizmetin/faaliyetin
gerceklestirilmesi kapsaminda onay alinmasi i¢in departmanlar ve idari makamlar
arasinda yiriitilen i¢ yazigsmalarin daha hizli sonuglandirilabilmesi amaciyla da
kullanilabilecektir. Halihazirda farkli kurumlarca iletilen isbirligi teklifleri
dogrultusunda &rnegin, ITO catis1 altinda seminer/konferans organizasyonu
dizenlenmesine yonelik bir talep bulunmakta ise bununla ilgili yazisma dosyasinin
ilgili personel tarafindan hazirlanmasmin ardindan onay siireci, iITO’nun idari
hiyerarsik yapisint meydana getiren ve en alt kademeden baslamak iizere sube sefi,
sube midirii, genel sekreter yardimcisi, genel sekreter ve organizasyonun
blyiikliigiine gore gerekirse yonetim kurulu arasinda gergeklesmektedir. Son karar
mercisinin (genel sekreter veya yonetim kurulu) alinan kararla birlikte islemi
tamamlamak {izere dosyayi ilgili departmana geri gondermesinin ardindan faaliyetin
organize edilmesinin dniindeki biirokratik engeller kaldirilmaktadir. Ancak, 6rnekten
anlasilacag lizere islemler arasinda gecen bekleme siiresi gerektiginden ¢ok daha
uzundur. Herhangi bir etkinlik Oncesinde hazirlanan yazisma dosyasinin, Genel
Sekreterlik makaminin yetki smirlarini asmasi1 ve haftada bir defa diizenlenen
Yonetim Kurulu toplanti giindemine dahil edilmesi durumunda; degerlendirmenin
yapilmasi, kararin alinmasi, kayda geg¢irilmesi ve dosya sahibi departmana

ulagtirilmast amaciyla tekrardan onay verilmesi gibi siirecler nedeniyle en az 1 hafta
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zamana ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu da vakit darlig1 bakimindan talebi geg iletilen bazi
seminerler, heyet karsilama etkinlikleri, ikili is goriismeleri vb. organizasyonlara

destek olunamamasina dahi yol agabilmektedir.

Burada dikkat edilmesi gereken bir diger husus da etkinligin diizenlenmesinin
kabul edilmesi durumunda organizasyonun biiyiikligli Olglistinde katilimcilara
yonelik yiyecek ve icecek ikrami yapilmasi, yabanci bir heyetin ITO'yu ziyaret
etmesi halinde ise tercime hizmeti alinmasi gibi 6deme gerektiren hazirliklarin
yapilmasi gerektigidir. S6z konusu hizmet alimlar1 farkli firmalardan yapildig: i¢in
etkinligin tamamlanmasindan sonra her bir 6deme kapsaminda ayr1 ayr1 yazigsmalar
yapilarak onaylar alinmalidir. Bu da faaliyetin sonlandirilmasini yukarida belirtilen

idari makamlardan kaynaklanan bekleme siirelerinden 6tiirii geciktirmektedir.

Bu anlamda, uygulama sayesinde tiim i¢ yazismalarin elektronik ortamda
hizli ve gilivenilir sekilde yiiriitiilecek olmast nedeniyle gerek isbirligi tekliflerine
yonelik degerlendirmeler ¢cok daha kisa siire igerisinde sonuglandirilabilecek gerekse
de etkinligin diizenlenmesi halinde harcamalara iliskin 6demeler alinacak onaylar
dogrultusunda geciktirmeden yapilabilecek ve yazisma dosyalar1 hizlica
kapatilabilecektir. Bu da hem yogun biirokratik prosediirlerin miimkiin oldugunca

ortadan kalkmasmi saglayacak hem de ITO’nun yurtici ve yurtdisindaki

5.3. Hizmetlerde Uye Anlayisinin Gelistirilmesi

Tiirkiye’de kamu yonetiminin ve meslek kuruluglarinin  yeniden
yapilandirilmasini gerekli kilan nedenler arasinda orgiit kiiltiirli, yonetim teknikleri
vb. konularda kurum yonetiminin orgiitlenmesini ve isleyisini etkileyen bir takim i¢
ve dig faktorlerin farkli etkileri bulunmaktadir. S6z konusu etkiler Tiirk kamu
yonetiminin ve kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarmin yeniden
yapilandiriimasmi gerekli kilmaktadir. Ozellikle geleneksel yonetim anlayisindan
yeni kamu yonetimi anlayisina dogru yasanan tartismalar ve kamu oOrgiitleri ile

isletme yonetimlerini birbirine yaklastiran teorik ve pratik gelismeler de bu anlamda
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kamusal oOrgiitlerin hem kurumsal hem de islevsel olarak reforme edilmesini

gerektirmektedir (Y1lmaz, 2007, s. 4-5).

Kamu kurumlarmin en ¢ok aksayan yonii, kaynaklari etkili bi¢imde
kullanmak suretiyle hizmetleri kaliteli, hizli, verimli ve etkili bir bicimde yerine
getirememe sorunudur. Asirt mevzuatgilik; islerin amacindan uzaklagsmasina ve
bigimsel muhteva kazanmasina neden olmustur. Bunun sonucunda, personelde ve
yoneticilerde inisiyatif kullanma yerine pasif kalma, icinde bulunulan duzeni
sirdurme egilimi meydana gelmistir (Saygilioglu ve Ari, 2003, s. 148). Bu
bakimdan, kamusal alanda yeniden yapilanma konusu on yillardir Tirkiye’nin
giindemindedir. 1980’lerde liberal donemle hizlanan bu arayislar, 1990’larin sonuna
dogru olmazsa olmaz bir noktaya gelmis ve artik siirdiiriilemez hale gelen kamu

yonetimi yeniden yapilandirilma yoluna girmistir (Y1lmaz, 2007, s. 6).

Bu gelismelerden hareketle, Tiirkiye’de kamu hizmetlerinde miisteri
(vatandas) odakl bir yaklasima gecilmesi i¢in Oncelikle, tiiketici odakli yeni orgiitsel
ilkelerin belirlenmesi gerekmektedir. Vatandaslarin degisen taleplerini dikkate alan
hiikiimetler, bu agidan gelecegine yatirim yapan orgiitler konumundadir (Akgeyik,
1997, s. 4). Benzer sekilde kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar1 da
iiyelerinin taleplerini dikkate alarak tiye odakli yaklasgim tarzi benimsemelidirler. Bu
anlamda, meslek kuruluglarinin zaman i¢inde degisen egilimleri belirlemeleri iiyeleri
i¢in deger yaratabilmeleri bakimmdan olduk¢a énemlidir. ITO’nun da iiye odakl
yaklagimi benimseyen diger meslek kuruluslari gibi etkin hizmetler yiiriitebilmesi

icin s6z konusu degisime hemen cevap vermesi gerekmektedir.

Bunlarin yani sira tiye odakl bir 6rgiit yonetimi, kurum ve iiyeleri arasindaki
saygl ve glivenini artirmada ve bu unsurlarin siirekliligini saglamada yararl bir arag
gorevini iistlenmektedir (Saygilioglu ve Ari, 2003, s. 148-149). S0z konusu hususlar
dogrultusunda, ITO’nun iiye odakli yonetim anlayisi olusturabilmesi icin gerekli

temel gostergeler su sekilde siralanabilir:

e Uyelerin belirli bir hizmeti alabilmek icin ilgili idari birime kolay

erisebilme diizeyleri,
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Uyelerin talep ettikleri mesleki bir hizmet icin gecen bekleme siiresi,
ITO’nun hizmetlerinin ve birimlerinin ikame esnekligi, diger bir ifadeyle
kalite diizeyinden ya da hizmete erisme niteliginden tatmin olmayan {iye
isletmelerin, bir hizmeti belli bir idari birimden almak yerine, baska bir
birimden (subeler, bolge temsilcilikleri, irtibat biirolar1 veya hizmet
birimleri) elde etme olanaginin derecesi; dolayisiyla da bir hizmeti tek
birim yerine degisik yerlerden temin etme hakkinin taninma derecesi,
Hizmetlerinin tamamlanmasindan sunumuna kadar gecen sureclerde,
tiyelerinin ihtiyaci olan bilgi ve belgelere ITO’ya ugramadan, elektronik
ortamda erisim saglama kolayligi,

Uyelerin  hizmet alma siirecinde kurum calisanlar1  tarafindan
karsilastiklar1 yaklagim, davranis diizeyleri,

Uyelerin soru, sikayet, istek ve &nerilerine iliskin ITO Halkla Iliskiler
Birimi veya Bilgi Hatti ile irtibat kurduklarinda, taleplerinin dikkate
alinma seviyesi ve yanitlanma diizeyi,

Hizmetlerin hazirlanmasi sirasinda iiyelerin karar alma siirecine dahil
olma ve beklentilerinin karsilanma derecesi,

Uyelerin ticari kapasitelerinin gelistirilmesine katki saglamak amaciyla
duzenlenen sivil toplum faaliyetlerinin organizasyonu 06ncesinde
duyurularin hedef sektor(ler)deki tiim {iyelere ulagtirilma hizi ve derecesi,
Her tlrlu hizmetin gergeklestirilmesi sirasinda ve/veya sonrasinda

iyelerin goriislerinin alinmasi ile memnuniyetlerinin 6grenilmesi diizeyi.

5.4. Etkin Bir Miisteri (Uye) Hizmetleri ve Miisteri (Uye) Iliskileri

Yonetiminin Olusturulmasi

Miisteri iliskileri yonetimi genelde isletmelerde kullanilan 6nemli bir yonetim

uygulamasidir. Basarili bir miisteri iligkileri yonetiminin bilesenlerini, yoneticilerin

aktif katilim1, kurum bazinda olusan ortak bir vizyon, tam zamanli ¢alisma, sonuglar

icin sorumluluk almak ve siire¢ merkezli biitge hazirlanmasi olusturmaktadir.

Miisteri iliskilerinde miisterinin isteklerini anlayabilmek, bu isteklere uygun

c¢Ozlimler {iretebilmek ve miisteri karliligin1 yakalayabilmek uzun bir ugras

gerektirmektedir (Yereli, 2001, s. 39-40).
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Kamu hizmetlerinde toplam kalite yonetiminin miisteri odakli felsefesinin
benimsenmesi i¢in Ozel sektordeki gibi bir miisteri hizmetleri yOnetiminin
olusturulmasi uygun olabilir. Bunun i¢in vatandasa yani “miisteriye hizmet” anlayisi
benimsenmelidir. Burada onemli olan nokta i¢ miisterilerde yani hizmet sunan
kurumun ¢alisanlarinda “miisteriye hizmet” fikrinin olusturulmasidir. Bu ag¢idan
gercek miisteriye hizmet politikasi, yoneticilerin tutumundan kaynaklanmaktadir.
Yonetici, personele “miisteriye hizmet” sloganin1 akilda tutacak degerleri

astlamalidir (Tosun, 1998, s. 94-95).

ITO Yénetim Kurulunun da miisteriye hizmet anlayisini iiye odakli yaklagim
icerisinde ele almasi ve Oda calisanlarinin bu silirece tam anlamiyla katilim
saglamalar1 konusunda kendilerini yonlendirmesi gerekmektedir. Ancak, 2012 yili
iye memnuniyet arastirma sonuglarinda dikkat ceken gostergelerden ikisi ITO
calisanlarinin bu yaklasimi halen tam anlamiyla idrak edemediklerini gostermektedir.
Buna gore, anketi cevaplayanlarin %17’si memurlarin tutumlarimin ¢ok kot
oldugunu ifade etmis, %14’ ise ihtiyag¢ duyduklari hizmetleri temin etmede muhatap
bulamadiklarin1 belirtmislerdir. Bu da arastirmaya katilanlarin yaklasik 1/3’iiniin
calisanlarin ilgisinden memnun olmadiklarmi gostermektedir. Dolayisiyla, tim
personelin iiyelerle yakin temasta bulunmast ve ihtiyag duyduklart hizmeti
kendilerine hizli ve giiler ylizli bir yaklagimla sunmalar1 icin ¢alisanlara iiye
memnuniyetinin kurum politikasi olarak benimsetilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir.
Bu sureci basarili sekilde geceklestirmek bakimindan, yonetim tarafindan etkin ve
kabul goren bir performans degerlendirme sisteminin kullanilmasi ve c¢alisanlarin
duyarlilik derecesinin belirlenmesi gerekmektedir. Ardindan da tim Oda
personelinin  s0z konusu hizmet anlayigini G6zliimsemelerini ve ¢aligsmalarini
tiyelerinin  beklentilerini  karsilayacak diizeyde gergeklestirmelerini saglamak

amactyla gerekli 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir.

Bu bakimdan, yoneticilerin gerek temel faaliyetleri iceren kamusal
hizmetlerin gerekse de iiyelerin ticari kapasitelerini arttirmaya yonelik hazirlanan
sivil toplum faaliyetlerinin ydritilmesinde denetim fonksiyonuna sahip olmasi
olduk¢a Onemlidir. Diizenli kontrol saglayan bir mekanizmanin islerligi sayesinde

calisanlarin islerini baski altinda dahi etkin ve hatasiz yiiriitebilmelerinin yaninda
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tiyelere yonelik yaklagimlarini da yansitan performanslart siirekli dlgiilebilecektir.
Boylece, ¢aliganlarin hizmetleri eksiksiz yerine getirmelerinin yan sira liyelere giiler

yiizlii ve hizli hizmet saglamalarina katkida bulunulacaktir.

Bunun yani1 sira, Oda yonetiminin ¢aliganlara {iye odakli hizmet politikasina
uygun hareket etmenin Onemini kurum igi toplantilar ve egitimler diizenleyerek
siirekli hatirlatmalar1 gerekmektedir. Yonetim ve c¢alisanlar arasinda dogrudan
iletisim kurulmasi ve karsilikli goriis aligverislerinde bulunmalarina imkan saglamasi
bakimidan da yararli olacak sdz konusu organizasyonlar halihazirda iTO
biinyesinde diizenlenmemektedir. Bu nedenle, performans degerlendirme sisteminin
pozitif ¢iktilar saglayabilmesi amaciyla Yonetim Kurulunun oncelikle ¢alisanlar ile
iletisimlerini kuvvetlendirerek, onlara yakin oldugunu hissettirmesi ve kat1 hiyerarsik

diizeni ortadan kaldirmas1 gerekmektedir.

Diger yandan, miisteri iligskileri yonetiminin ITO tarafindan gerek
hizmetlerden yararlanan hedef kitlenin gerekse de yonetici ve goérevlilerin kaliteli
hizmetlerin sunumundaki sorumluluklar: birlikte yiiklenmeleri anlamina gelen etkin

bir halkla iliskiler sistemi ¢ercevesinde yiiriitiilmesi son derece yararhdir.

Halihazirda, ITO’nun Basin Yayin ve Halkla Iliskiler Subesi biinyesinde
iyelerin soru, sikayet, istek ve Onerileri dikkate alinmakta ve bunlar1 cevaplamaya
yonelik ¢aligmalar yapilmaktadir. Uyeler tarafindan ITO’ya iletilen her tiirlii soru,
sorun ve gorisler ilgili Sube personeli tarafindan kaydedilmeye ve uzmanlik alanina
gore ilgili departmanlara yoOnlendirilmeye c¢alisilmaktadir. Ancak, yonlendirilen
sorularin cevaplanma hizi ve iletilen bilgilerin niteligi her zaman verimli diizeyde
degildir. Bunun en biiyiik nedeni s6z konusu departmanin, halkla iligskilerden ziyade
basin ve yayin c¢alismalar1 fonksiyonuna sahip olmasidir. Bu nedenle, iiye
memnuniyet aragtirma sonuglarinda da goriildiigli tlizere iiyeler, faaliyetlerini
dogrudan destekleyecek ve ITO’dan daha kaliteli hizmet almalarimi saglayacak
caligmalardan iki yonlii diyalog kurulmamasindan ve kendilerine ydnelik yeterli
diizeyde tanitim yapilmamasindan &tiirii yeterince haberdar olmamakta, aym
zamanda da hizmetlerin olusturulmasinda alinan kararlara degerlendirme

yapamadiklari i¢in katilamamaktadirlar.
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Tiim bu hususlarin 1s13inda, ITO tarafindan sunulan hizmetlerin iiyeler
tarafindan nasil algilandigi ve ihtiyaglar dogrultusunda bunlarin hangi diizeyde
Kurulu, calisanlariyla birlikte {yeleriyle olan iligkilere, iletisim kanallarinm
gelistirerek birincil derecede dnem vermeli ve iiyelerinin alinan kararlarda s6z sahibi

olmalarina imkan saglamalidir.

5.5. Hizmetlerde Pazar Stratejisinin Benimsenmesi ve Kurumsal iletisim

Fonksiyonunun Guglendirilmesi

Kamu hizmetlerinde ve kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarinin
verdigi hizmetlerde kalitenin siirekli kontrol edilmesi i¢in standartlar belirlenebilir.
Bu dogrultuda hizmetten yararlananlarin tatmin edilmesine yonelik iyilestirmeler de
gerceklestirilebilir. Kamu hizmeti sunan birimlerde iki ayri hizmet stratejisi
belirlenebilmektedir: Bunlardan birincisi “yeni biirokrasi” olarak adlandirilabilir. Bu
stratejide, hizmet standartlar1 yukaridan politikacilar ve profesyoneller tarafindan
belirlenmektedir. Hizmet standartlar1 geleneksel emir ve talimatlar yerine
gecmektedir. Bu tiir uygulamalarda hizmetleri sunan birimlerin 6zerkligi ve daha
yetkili bir yapilanma gerekmektedir. Bircok OECD (lkesinde bu strateji
uygulanmaktadir. Ikinci strateji ise Pazar stratejisidir. Burada, hizmet standartlari
misteriler ve halk tarafindan asagidan belirlenmektedir. Hizmetten yararlanan
insanlara bu hizmetin niteliginin belirlenmesi konusunda yetki verilmesi, insan
haklar1 ve demokrasinin katilim kosullarinda en dogru olamidir. Dolayistyla,
vatandaslar ile kamu otoriteleri arasinda karsilikli diyalog ve iki yonlii haberlesme
kanallar1 kurularak daha esnek ve verimli bir yapilanmaya gidilebilir (Oztlrk ve
Coskun, 2000, s. 154).

OECD Kamu Yonetimi Servisi’nin belirledigi ilkelere gore, kaliteli kamu

hizmetinin su niteliklere sahip olmas1 gerekmektedir (Sezer, 2008, s. 163);

Seffafhik: Vatandaslar kamu yOnetiminin nasil yiiritildiigi, kamu
gorevlilerinin yetki ve sorumluluklarinin neler oldugu ve kendilerine sunulan

hizmetlerle ilgili hatalarin nasil diizeltilebilecegi konusunda bilgi sahibi olmalidir.
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Katihm: Vatandaglar kamu hizmetlerinden sadece devletin kendilerine
sundugu kadartyla yetinen, edilgen durumdaki kisiler olmayip, bunlarin niteliklerinin

belirlenmesinde ve sunumlarinda soz sahibi olmalidirlar.

Miisteri ihtiyaclarnmn karsilanmasi: Kamu hizmetlerinin, olabildigince
vatandaslarin ihtiyac ve beklentilerine gore belirlenmesi, sunulmasi saglanmali ve bu

konuda gereken esneklik gosterilmelidir.

ITO tarafindan da pazar stratejisinin benimsenmesi iiye odakli hizmet
anlayisin1 basarili sekilde uygulayabilmesi bakimindan olduk¢a onemlidir. Bu
dogrultuda, iiyeleri ile arasinda ¢ok yonlii haberlesme araglarinin faaliyet gostermesi
gerekmekte olup bunlar gergeklestirmek amaciyla dzel sektdrde oldugu gibi ITO
catist altinda da kurumsal iletisim adiyla miisteri (liye) iliskileri yonetiminin etkili

diizeyde gerceklestirilmesini saglayan bir mekanizma olusturulmalidir.

Uyelere yonelik dzellikle konferans, seminer, fuar, yabanci heyet karsilama,
ikili is goriismeleri, egitim vb. sivil toplum niteliginde diizenlenen her tirli etkinlik
kapsaminda gerek duyurularin yapilmasi, firmalarin basvurularinin alinmast ve
merak edilen hususlarla ilgili sorularinin yanitlanmasi gerekse de etkinlik sirasinda
ve sonrasinda memnuniyetlerinin Ol¢iilmesi bakimindan {iyelerle kurulacak tiim
iletisimin kurumsal iletisim departmani tarafindan yiiriitiilmesi, isleyisin daha verimli
ve hizli gerceklestirilebilmesi bakimindan yararli olacaktir. Zira ITO biinyesinde
diizenlenmesi gereken herhangi bir sivil toplum faaliyetinin organizasyonu, konusu
itibariyle &rnegin AB ve Uluslararast Isbirligi Subesi tarafindan yapilmasi
gerektiginde, programin bastan sona tiim hazirlik safhalart mevcut durumda anilan
Sube calisan(lar)1 tarafindan gergeklestirilmek zorundadir. Bu durum, teknik igerikli
ve iletisim yonii bulunan hazirliklarin yogunlugu bakimindan tiyelere kaliteli hizmet

verilmesi noktasinda aksakliklar yagsanmasina neden olmaktadir.
S6z konusu aksamalart meydana getiren ve diger ilgili departmanlarla

koordineli caligmay1 gerektiren ¢cok agsamali hazirlik siirecleri genel olarak su sekilde

siralanabilir:
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e Organizasyonun diizenlenmesine iliskin yurti¢inden veya yurtdisindan
ilgili kurum/kurulus tarafindan gonderilen talebin Yonetim Kurulu toplanti
giindemine alinmasi amaciyla kurum i¢i yazismalarin yiiriitiilmesi,

e Yonetim Kurulu toplantisinda talebin onaylanmasi halinde fakslar, Oda
gazetesi ve web sitesinden olusan iletisim araglar1 ile ITO iiyelerine
yonelik duyurularin yapilmasi,

e Uyelerden alinan basvurularin kayit altina alinmasi ve etkinligin icerigine
dair sorularinin cevaplanmasi,

e Organizasyon kapsaminda yurti¢i veya yurtdisindan programa katilan
firmalar bunmakta ve bunlar ile Oda tiyeleri arasinda ikili ig goriismeleri
yapilmasi planlanmakta ise liye firmalar ile misafir firmalar arasindaki
eslestirmelerin diizenlenmesi,

¢ Organizasyonun diizenlenecegi uygun biiyiikliikte salon rezervasyonunun
yapitlmasinin yani1 sira yemek ve diger ikram organizasyonlarinin
ayarlanmasi,

e Misafir heyeti yurtdisindan katilimcilar igeriyorsa, toplantinin yapisina
gore ardil veya similtane ¢eviri hizmeti alinmasi amaciyla en uygun teklifi
tespit etmek i¢in ITO’nun anlasmali oldugu terciime firmalariyla irtibata
gecilmesi ve hizmet onaymin alinmasi i¢in kurum i¢i yazismalarin
yapilmasi,

e Yonetim Kurulu tarafindan misafir heyeti karsilamasi uygun bulunan
Odamiz temsilcisine sunulmak {izere konusma metni ve organizasyon
hakkinda bilgilendirici dokiimanlarin hazirlanmasi,

e FEtkinlik tarihinden Once programa istirak edecek iiyelere katilimlarina
iliskin e-mail ve/veya telefon aracilig ile teyitler verilmesi,

e Misafir heyetine takdim edilecek hediyelerin temin edilmesi ve etkinligin

diizenlenecegi salon i¢in gerekli teknik hazirliklarin yiiriitiilmesi

Diger yandan, faaliyeti yliriiten departmanlar tarafindan program sonrasinda
uyelerin memnuniyet diizeyini 6lgcmeyi ve organizasyonun muhtemel eksikliklerine
iliskin tespitlerini 6grenmeyi hedefleyen diizenli bir degerlendirme ¢alismasi

yiiriitilmemekte, yalnizca nadiren anketler uygulanmaktadir. S6z konusu anketlerden
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elde edilen sonuclar ise sonraki etkinliklerin hazirliklarinin daha verimli diizeyde
gerceklestirilmesine ve iiyelerin memnuniyet oranlarinin arttirtlmasina  katki
saglamamaktadir. Bunun en bilyiik nedeni, pek ¢ok iiye firmanin ITO’nun
etkinliklerinden haberdar olmadiklarini belirtmeleri ve c¢ogu zaman katildiklar
program hakkinda kendilerinin tesadiifen bilgi sahibi olduklarini ifade etmeleridir.

Benzer sikayetler hemen her etkinlik sonrasinda da devam etmektedir.

Bu ¢ercevede, Ozellikle duyurularin fakslar araciligiyla yapilmasi iiyelerle
iletisim kurulmas1 bakimindan gittik¢e etkisini yitiren bir yontem haline gelmektedir.
Bunun nedeni iiyelerin fiziki ¢aligma alanini baska bir adrese tasimalar1 ve iletisim
bilgilerinde degisiklikler meydana gelmesi durumunda ITO'yu haberdar etmemeleri,
ITOnun da iiyelerinin bilgilerini giincellemek bakimindan yeterince girisimde
bulunmamasidir. Ornek vermek gerekirse, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi
(TOBB) énciiliigiinde ve ITO'nun ev sahipliginde 12 Mart 2014 tarihinde "17.
Tiirkce Konusan Girisimciler" adl1 bir organizasyon kapsaminda ikili is goriismeleri
etkinligi diizenlenmistir. Balkanlar, Dogu Avrupa, Kafkasya, Orta Dogu ve Orta
Asya tllkelerinin yani sira Almanya ve Rusya'da yasayan, ayni zamanda Tiirk¢e
konusan toplam 21 iilkeden ITO'yu ziyaret eden 40 girisimci ile Tiirk is adamlar
arasinda yeni isbirligi imkanlarmin gelistirilmesi amaciyla diizenlenen etkinligin
hazirliklarinda gorevli AB ve Uluslararasi Isbirligi Subesi calisanlari tarafindan ilgili
sektorlere yonelik NACE kodlartyla yapilan aramalar neticesinde Oda iiyesi yaklagik
38 bin firma tespit edilmistir. S6z konusu firmalara "rightfax" adl1 sistem araciligiyla
gonderim yapilmak istendiginde ITO veritabaninda faks numarasi kayitli bulunan
yaklasik 9 bin iiye firmanin yer aldigi goriilmiistiir. Gonderimlerin yapilmasinin
ardindan ise duyurular yalnizca yaklagik 3 bin firmaya ulasmistir. Bu bakimdan, ITO
kayitlarinda tiyelerin cogunun giincel iletisim bilgilerinin bulunmamasinin yani sira,
rightfax sisteminden de yeterince verim saglanamadigi anlagilmaktadir. Sistem,
yogunluga bagl olarak Oda igerisinde diger departmanlar tarafindan es zamanl
kullanildiginda, gonderileri ilgili numaralardan bazilarina uzun siirede iletebilmekte,

bazilarina iletmekte ise basarisiz olmaktadir.

Diger yandan, gazete ve web sitesi de iiye memnuniyet aragtirma

sonuclarindan goriildiigii lizere haberdar olmamalart nedeni ile iiyelerin bir¢ogu
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tarafindan takip edilmemektedir. Dolayisiyla, daha gelismis ve etkili bir faks
sisteminin kullanilmasiin yani sira bilgilendirmelerin mutlaka iiyelerin e-posta
adreslerine de gonderilmesi gerekmektedir. Ancak, Oda kayitlarinda ¢ok az sayida
firmanin e-posta adresi bulundugu icin iiyelerle bu imkan aracilifiyla da yeterli
iletisim kurulamamaktadir. Halihazirda, yaklasik 350 bin iiye arasindan ITO
veritabaninda e-mail adresi kayitli firma sayisi yalnizca 34 bin iken, faks numarasi
kayith firma sayist ise 99.981°dir. Bu nedenle, oncelikle iiyelerin tiim iletisim
bilgilerinin eksiksiz bicimde kayit altina alinmasi ve yilda bir defa da diizenli olarak

guncellenmesi gerekmektedir.

Bunlarin yam1 sira, dogru hedef kitleye ulasabilmek amaciyla ilgili
sektor(ler)e yonelik liye arayisi1 yalnizca NACE kodlartyla yapilmamalidir. Aramalar
aynt zamanda firmalarin; sermaye araligi, kurulus tiiri, yillik cirosu, {iiretimini
yaptigi, alim ve satimini gergeklestirdigi iiriinler ile borcu ve/veya cezasinin bulunup
bulunmadig1 seklinde risk analizinin yapilmasina katki saglayan belirli kriterlerin
cesitlendirilmesi  yontemiyle de gergeklestirilmelidir. Avrupa Toplulugunda
Ekonomik Faaliyetlerin Istatistiki Siniflamasi olarak ifade edilen ve iilkemizde
Avrupa Birligi’ne uyum ¢alismalar1 kapsaminda kullanilan NACE kodlamasinda
faaliyet konularina gore isyerlerine/isletmelere alti haneli bir kod verilmektedir.
Ancak, yurtdisindan gelen ziyaretci firmalar ile liyeler arasinda dogru eslestirmeler
yapilabilmesine katki saglamak adina s6z konusu yontem tek basina yeterli
olmamaktadir. Dogru igbirliklerinin kurulabilmesi ve gerek ziyaretci firmalar gerekse
de Odamiz iiyelerinin vakit kaybetmeden verimli goriismeler gerceklestirebilmeleri
amaciyla misafir firmalarin goriismek istedigi yukaridaki kriterler ve/veya daha fazla
ayiric 6zellige uygun ITO iiyelerinin tespit edilebilmesini saglamak bakimindan E-
ITO projesinin bir an 6nce faaliyete gecmesi yararli olacaktir. Bunun ardindan da,
belirlenen Oda {iyelerine organizasyonun yararini etkili diizeyde ifade edecek sekilde
hazirlanmis bir duyuru metni faks ve e-mail araciligiyla gonderilerek katilimlari

tesvik edilmelidir.

Ikili is goriisme etkinlikleri dikkate alindiginda ise, bagvurularin yapilmasi ve
kayitlarin alinmasinin ardindan hazirliklar kapsaminda firmalar arasinda diizenlenen

eslestirmeler i¢in kullanilan yontemin de biiylikk 6nemi bulunmaktadir. Mevcut
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diizende eslestirmeler, herhangi bir kriter dikkate alinmadan yalnizca katilimer iTO
tiyesi firmalarin goriigme talebinde bulundugu misafir heyet iiyeleri ile bir araya
getirilebilmeleri amaciyla uygun saat araliklarinin  belirlenmesi  seklinde
gerceklestirilmektedir. S6z konusu yontem insan eliyle gerceklestirildigi i¢cin hem
hata yapma riski yliksek hem de ¢ok vakit almaktadir. Bu bakimdan, eslestirmelerin
kisa siirede ve hataya yer vermeden yapilabilmesi amaciyla yazilimi gelistirilen ve
diinya iizerinde kabul goren etkin bir de eslestirme yonteminin kullanilmasi
gerekmektedir. Ayrica, firmalar ikili goriismelere basladiklarinda programa
katilmayan {iye firmalar olmasi ve goriismelerin sirasinda degisiklikler meydana
gelmesi halinde pratik bir metod olarak numaratér yontemi de kullanilabilir.
Masalarin iizerine ve toplanti mekdninin duvarna yerlestirilecek elektronik
numaratdrler sayesinde goriisme sirast gelen firmanin o an bulunmamasi halinde
olusabilecek karisikliklarin 6niine gegmek adina ve bekleme siiresinin uzamasina

imkan vermeden goriismeler planlandig sekilde tamamlanabilir.

S6z konusu tiim bu hizmetlerin verimli ve hizli diizeyde gerceklestirilebilmesi
amaciyla ITO biinyesinde mutlaka bir kurumsal iletisim departmaninin faaliyet
gostermesi ve bu alanda tecriibeli profesyonel calisanlarin istthdam edilmesi
gerekmektedir. Departman biinyesinde iiyelerle daha etkili iletisim kurulabilmesi
amaciyla Oncelikle organize edilen programlarin duyurusu, belirlenen kriterler
dogrultusunda dogru hedef gruba dogru iletisim araglari ile yeterli zaman diliminde
ulastirilmalidir. Ardindan, katilma talebinde bulunan {iyelerin basvurular kayit altina
alinmal1 ve etkinligin icerigi hakkindaki sorular1 cevaplandirilmalidir. Etkinlik ikili 1s
goriigmeleri seklinde organize edilecek ise misafir firmalar ve Oda tiyeleri arasindaki
eslestirmeler de goriismelere katilimin yogunlugu dikkate alinarak yukarida ifade
edildigi iizere etkin bir yazillm programmin kullanilmasi1 araciligiyla
gergeklestirilmelidir. Bunun yaninda, programa istirak edecek tiyelerle etkinlik
oncesinde e-mail ve/veya telefon araciligi ile katilimlarina ve goriisecekleri firmalara
iliskin teyitler verilmesi, etkinlik sonrasinda ise memnuniyet diizeylerinin
Ogrenilmesi amaciyla tekrar irtibata gecilmelidir. Boylece, faaliyetin baslangicindan
tamamlanmas1 sonrasina kadar gecen tiim safhalarda Uyelerle kaliteli ve etkin bir

iletisim ag1 kurulabilecek, organizasyondan sorumlu ilgili departman ise

113



programlarin iletisim safhasini diisiinmeden diger hazirlik faaliyetleri iizerine

yogunlasabilecektir.

Son olarak, halihazirda faaliyette olan ancak iiye memnuniyet aragtirmasi
sonuclarinda goriildiigii iizere ¢ok sayida firmanin haberdar olmadig1 ITO Bilgi Hatt1
(Cagri  Merkezi) hizmetinin yalnizca hangi departmanda hangi islemlerin
yiriitildiigine dair yonlendirmelerin yapildigi bir boliim olmaktan ¢ikartilarak
kurumsal iletisim departmani biinyesinde faaliyet gosteren ve degerlendirme
stirecinin daha etkin siirdiiriilebilmesine katki saglayan tam anlamiyla verimli bir
cagri merkezine doniistiiriilmesi yararli olacaktir. ITO Istatistik Departmani
tarafindan her tiir hizmete/faaliyete yonelik genel memnuniyet oraninin dl¢iilmesi
amactyla hazirlanacak standart soru formunun, etkin bir Cagr1 Merkezi tarafindan
hem kamusal hizmetler hem de hem sivil toplum faaliyetlerinden faydalanan tyelere
ve lye olmayan firmalara/kuruluslara iletilerek goriisleri alinmalidir. Boylece,
ITO’nun  6zellikle sivil toplum nitelikli ¢aligmalarina iliskin iki yonlii
degerlendirmeler yapilarak verilen hizmetlerin kalitesinin yalnizca Oda iiyeleri i¢in
degil aym1 =zamanda {iiye olmayan misafir firmalar ve diger tiirdeki

kurumlar/kuruluslar i¢in de arttirilmasina imkan saglanacaktir.

Ayn1 zamanda, olusturulacak bir anketor grubu tarafindan her tiirli
hizmetin/faaliyetin hemen akabinde firmalarin/kuruluslarin temsilcileri arasindan
belirli sayida kisi secilerek, kendileriyle yiiz yilize goriismeler yapilmali, anketlere
verecekleri cevaplar dogrultusunda tespitleri edinilmeli ve
hizmetlerden/programlardan hangi diizeyde yararlandiklar1 Ggrenilmelidir. S6z
konusu ¢iktilarin analizinin, kurulmasi yararli olacak etkin bir bilgi sistemi tarafindan
yapilmasinin ardindan iiye firmalarin karsilastiklar1 olumsuz durumlar bulunmakta
ise tyilestirmelere yonelik etkinlik/hizmet sahibi departmanin sorumlu personelleri
tarafindan ¢ozlimler gelistirilmeli, bunlar da alternatifler halinde Yonetim
Kurulu’nun toplant1 giindemlerine sunulmalidir. Yonetim Kurulu tarafindan alinacak
kararlar dogrultusunda da belirlenen iyilestirme modelleri is silireglerine aninda

aktarilmalidir.
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SONUC

Glinlimiizde kiiresel rekabetin  yogun sekilde yasanmasi ve kamu
kurumlarmin siirekli degisim ig¢inde olan gevreye uyum saglayabilecek etkili bir
stratejik yonetim sergileyebilme gereksinimi, 6zel sektorde oldugu gibi kamu
kurumlarinin da hizmetlerini miisteri (vatandag) odakli hale getirmesini saglamistir.
Ayrica, giinlimiiz kosullarinin ortaya koydugu yeni orgiit yapilarinin bilgiye dayali
oldugu goriilmektedir. Miisteri kitlesinin ihtiya¢ ve isteklerini saptama ve zaman
icinde pazardaki degismeleri gézlemleme olanaklar1 bilisim teknolojilerinin yogun

olarak kullanimi ile miimkiin hale gelmektedir.

Bu bakimdan, kamu kurumlarinda merkezi bir bilgi deposu olusturularak
vatandaglara ihtiya¢ duyduklari bilgilerin ve belgelerin hizli ve giivenilir sekilde
ulastirilmasi1 6nem arz etmektedir. Boylece, sunulan hizmetlerin maliyetlerinin
azaltilmasi ile onlara daha iyi hizmet sunma imkén: elde edilecektir. Bugiin yaklasik
350.000 aktif iiyesi ile Tirkiyenin en biiyiik, diinyanin ise en biiyiik Ticaret
Odalarindan biri konumunda yer alan ve tiizel kisilige sahip kamu kurumu
niteliginde bir meslek kurulusu olan istanbul Ticaret Odasi’nin da misteri odakh
hizmet anlayisi benimseyebilmesi amaciyla iiyelerinin beklentilerini dogru analiz
edip, ihtiya¢ duyduklar1 kamusal hizmetleri kendilerine geciktirmeden sunabilmesi,
ayni zamanda da ticari faaliyetlerinin gelisimine katki saglayacak her tiirli sivil

toplum etkinligini verimli diizeyde gerceklestirebilmesi gerekmektedir.

Bu cercevede, halihazirda altyap: ¢alismalart devam eden E-ITO projesi ITO
tiyesi isletmelere daha etkin hizmet saglanmasi amaciyla tasarlanmis olup mevcut
yatirimlar1 koruyan ve destekleyen yazilim/donanim iirlinlerinin olusturulmasini
ifade etmektedir. Proje tam anlamiyla uygulanmaya basladiktan sonra Oda iginde
tescilden arsivlemeye kadar gergeklestirilen tim belgeler ve islemler web tabanh
ortamda yurutiilecektir. Dolayisiyla s6z konusu uygulama, ITO’yu daha az maliyetle

daha cok, daha hizli ve daha verimli is yapabilir hale getiren ayni zamanda da
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hizmetlerin nasil yuritiildiigiinii, gorevlere iliskin yetki ve sorumluluklarin neler

oldugunu ifade eden daha seffaf bir hizmet modelini tanimlamaktadir.

Diger yandan, ITO’nun hizmetlerini yalnizca iiyelerinin bekleme siirelerini
ortadan kaldirmak amaciyla elektronik ortamda sunmasi yeterli olmayacaktir. Ayni
zamanda iiyelerinin yararina olan dogru sivil toplum faaliyetlerinin belirlenebilmesi
ve bunlarin iiyelerine etkili iletisim araglariyla yansitilabilmesi amaciyla kapsamli bir
bilgi sistemi gelistirilmesi de gerekmektedir. S6z konusu sistem, dncelikle Uyelere
yonelik diizenli olarak yiiriitiilmesi gereken memnuniyet arastirmalarinin sonuglarini
kisa siirede analiz ederek tiyelerinin beklentilerini dogru tespit edecek ve gelecekte
hayata gecirmeyi planladigi hizmetleri tasarlama asamasinda kaynaklarini dogru
sekilde ve dogru zamanda kullanabilmesi amaciyla karar alma siireglerinde
yoneticilere kolaylik saglayacaktir. Ayni zamanda, iiyelerin yalnizca ihtiya¢ duydugu
bilgilere ve belgelere hizli erisim saglamalar1 igin bilgilerin elektronik ortamda
islenmesini ve aktarimini gergeklestirecek olup evrak ve kirtasiye maliyetlerinin
diistiriilmesine katkida bulunacaktir. Bununla birlikte, gerek kamusal gerekse de sivil
toplum etkinliklerinin gidisatin1 gdzlemleyerek, ¢iktilarin1  kontrol etmesinin
ardindan muhtemel sorunlar ile firsatlar1 tespit edecek ve dogru ¢oziimlerin

gelistirilmesine imkan saglayacaktir.

Bu anlamda, E-ITO projesinin y&neticilerin uygulayacagi pazarlama
stratejilerine rehber niteligi teskil edecek sekilde etkin bir bilgi sistemine
dontstiiriilmesi veya bu yontemi gerceklestirecek ek bir bilgi sisteminin
olusturulmasi ITO yonetim kurulunun ve idari birimlerinin faaliyetlerini daha verimli

hale getirmesi bakimindan yararli olacaktir.

Bunlara ek olarak, E-imza yonteminin Gyelerin zorunlu hizmet belgelerini
elektronik ortamda ve zahmetsiz sekilde temin edebilmeleri icin E-ITO projesine
entegre edilmesi son derece o6nemlidir. Halihazirda, ITO web sitesi iizerinden
zorunlu belgeler siparis usuliiyle talep edilmekte olup belgeler kredi karti ile
O0demeleri yapildiktan sonra iiyelere kargo sirketleri araciligiyla birkag giinliik siirede
ulastirilabilmektedir. Bu bakimdan, gerek bekleme streleri gerekse de hizmetlerin

olusturulma silirecinde ortaya ¢ikan masraflarin en aza indirilmesi amaciyla
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hélihazirda ITO nun bilgi sistem altyapis1 E-imza ydnteminin kullanimi igin elverisli
hale getirilmektedir. Test ¢alismalari siirdiiriilen uygulamanin 2014 yili i¢inde tam
anlamiyla kullanima hazir hale getirilmesi hedeflenmektedir. Faaliyete gegcmesinin
ardindan ise ihtiya¢ duyduklar tiim resmi belgeler tliyelere elektronik ortamda hizh
ve verimli sekilde sunulabilecektir. Ayni zamanda, yontem ile birlikte yogun i¢
yazisma siirecleri de kisalacaktir. Halihazirda, farkli kurumlarca iletilen isbirligi
teklifleri dogrultusunda herhangi bir hizmetin/faaliyetin diizenlenmesi talebini
kapsayan yazisma dosyasmin ilk ¢ikis noktast olan ilgili personel tarafindan
hazirlanmasinin  ardindan ITO’nun idari hiyerarsik yapisini olusturan tiim
kademelerce (sube sefi, sube midiirii, genel sekreter yardimcisi, genel sekreter ve
organizasyonun biiylikliigline goére genel sekreterin yetki sinirlarimi  agmasi
durumunda yonetim kurulu) degerlendirilmesi, ardindan da alinan kararin son karar
mercii (genel sekreter veya yonetim kurulu) tarafindan teblig edilmesi i¢in gereken
uzun zaman dilimleri bundan boyle ortadan kalkacak ve s6z konusu strecler ¢ok

daha kisa siirede sonuglandirilacaktir. Bu da, ITO’nun yurtici ve yurtdisindaki

Diger yandan, ITO tarafindan her yil diizenli olarak gerceklestirilen iiye
memnuniyet arastirmalarinin  son olarak diizenlendigi 2012 yili sonuglar
incelendiginde, ITO’nun hizmet ve faaliyetlerinin tamitim ve duyurularmni bir énceki
yila oranla daha iyi diizeyde gergeklestirdigi goriilse de iiyelerinin yararlanmasi
amaciyla yiiriitiilmekte olan ITO web sitesi, haftalik 55 bin tirajli basilmakta olan
ITO gazetesi, ITO Bilgi Hatt1 (Cagri Merkezi) ve ITO’nun diizenledigi ya da
tiyeleriyle istirak ettigi fuar organizasyonlar1 gibi onemli faaliyetlerden yeterince
haberdar olmadiklar1 goriilmektedir. Bunlara karsilik, 2013 yilinda Oda hizmetlerine
ilave edilmesi istenilen konulara iligkin ankete katilanlarin %84,2 oranindaki buyik
cogunlugu herhangi bir yorumda bulunmamistir. Anketi diizenleyen dort aragtirma
sirketi tarafindan ise s6z konusu durum iiyelerce hizmetlerin yeterli goriildiigii ve
baska beklentilerinin olmadigr seklinde yorumlanmistir. Ancak, genel memnuniyet
oraninin %95,1°den %79,2’ye diismesi iiyelerin beklenti diizeylerinin de azaldigina
isaret edebilir. Bu bakimdan, oncelikle degerlendirme sonuglart dogru analiz
edilmeli, iiyelerinin diislinceleri tam anlamiyla 6grenilmeli ardindan da ozellikle

yiiriitiilmekte olan sivil toplum faaliyetlerinin duyurulart hizli ve etkili haberlesme
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araglartyla gerceklestirilerek ITO'nun iiyeleriyle iletisimi giiclendirilmelidir. Bu
amacla da web sitesi ve gazete gibi son derece etkili haber kaynaklarinin iiyelerce
kullanim oraninin arttirilmasina yonelik tanitim faaliyetleri diizenlenmelidir.
Boylece, daha ¢ok sayida Oda fliyesinin farkindalik diizeyinin arttirilarak daha

verimli hizmetlerden yararlanmalar1 saglanacaktir.

Bunlarin yaninda, iTO'mun gerek kamusal hizmetlerinin gerekse de sivil
toplum faaliyetlerinin hemen sonrasinda diizenli olarak gergeklestirilen ve tyelerinin
diisiinceleri ile sikayetlerini sicagi sicagma tespit edebilen bir degerlendirme
calismasi bulunmamaktadir. S6z konusu calismanin ITO catist altinda olusturulacak
bir anketdr grubunca her departman tarafindan verilen hizmetlerin/faaliyetlerin
hemen ardindan belirli sayida kisi secilerek ve tiim hizmetlere uyarlanabilecek bir
soru formu dogrultusunda mutlaka diizenli olarak gergeklestirilmesi gerekmektedir.
Bu bakimdan, hizmet alimi sirasindaki memnuniyet diizeyleri verimli sekilde
Ogrenilebilecek ve hangi tiir hizmetlerin iyilestirilmesi gerektigi vakit kaybetmeden
anlasilabilecektir. Bunun yaninda, ¢ok sayida firmanm haberdar olmadig: ITO Bilgi
Hatti hizmetinin degerlendirme siirecinin daha etkin siirdiiriilebilmesine katki
saglayan tam anlamiyla verimli bir ¢agri merkezine doniistiiriilmesi de yararh
olacaktir. Genel memnuniyet oraninin Sl¢iilmesi amaciyla hazirlanan standart soru
formu, Cagri merkezi tarafindan da hem iiyelere hem de ITO'nun sivil toplum
etkinliklerinden yararlanan ancak iiye olmayan firmalara/kuruluslara iletilerek
goriisleri alinmalidir. Elde edilen ¢iktilarin analizinin, kurulmasi yararh olacak etkin
bir bilgi sistemi tarafindan yapilmasinin ardindan sikayetlere yonelik hizmet/faaliyet
sahibi departman tarafindan ¢dziim &nerileri gelistirilmeli ve bunlar ITO Yonetim
Kurulu toplanti glindemine geciktirmeden sunulmalidir. Alinacak kararlar
dogrultusunda da belirlenen iyilestirme modelleri is siireglerine aninda aktarilmalidir.
Boylece, ITO nun hizmetlerinin kalitesi yalnizca Oda iiyelerine yonelik degil aym
zamanda tiye olmayan misafir firmalara ve diger tlirdeki kurumlara/kuruluslara

yonelik de arttirilabilecektir.

S6z konusu degerlendirme ¢alismalarinin pozitif sonuglanabilmesi ve iiyelere
onlarin beklentilerini dikkate alan hizmet anlayisinin yansitilabilmesi amaciyla iTO

catis1 altinda etkili bir kurumsal iletisim departmaninin faaliyet gostermesi son
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derece onemlidir. Bu dogrultuda, iiyelerle daha etkili iletisim kurulabilmesi igin
oncelikle organize edilen programlarin duyurusu, belirlenen kriterler dogrultusunda
tiyeler arasinda dogru hedef gruba dogru iletisim araglari ile yeterli zaman diliminde
ulastirllmalidir. Diger yandan, iiyelerin birgogu tarafindan haberdar olunmayan
iletisim araglar1 yalnizca gazete veya web sitesi degildir. Fakslar araciligiyla yapilan
duyurular da, iiyelerin iletisim bilgilerinde meydana gelen degisiklikler ve ITO'nun
bu bilgileri giincellememesinin yani sira duyurularin  génderilmesi amaciyla
kullanilan rightfax sisteminden yeterince verim saglanamamasi gibi nedenler
dolayistyla gerektiginden ¢cok daha az sayida iiyeye ulasmaktadir. Bunun yaninda,
toplam tiye sayisinin yalnizca 1/10'u kadarinin Oda kayitlarinda e-posta adresleri yer
almakta oldugundan iiyelerle bu imkan araciligiyla da yeterince iletisim

kurulamamaktadir.

Dolayisiyla, daha gelismis ve etkili bir faks sisteminin kullanilmasinin yani
sira bilgilendirmelerin mutlaka {yelerin e-posta adreslerine de gdnderilmesi
gerekmektedir. Bunun i¢in de iiyelerin tiim iletisim bilgilerinin eksiksiz bigimde
kayit altina alinmasi ve yilda bir defa diizenli olarak glincellenmesi gerekmektedir.
Boylece, herhangi bir sivil toplum etkinliginin hazirliklar: sirasinda bilgilendirme
nedeniyle, organizasyonun tamamlanmasi sonrasinda ise degerlendirme gerekcesiyle
kurumsal iletisim departmani tarafindan iiyelerle kaliteli ve etkin bir iletisim ag1
kurulabilecek, organizasyondan sorumlu ilgili departman ise programlarin iletisim

sathasini diisiinmeden diger hazirlik faaliyetleri lizerine yogunlasabilecektir.

Son olarak, iITO’nun iiye odakli bir anlayisla hizmetlerini strdurebilmesi
amaciyla dikkate almasi1 gereken bir diger husus da ¢alisanlarinin 6zverili ve giiler
yiizlii bir yaklasimla tiyelerinin ihtiyaglarini hizli ve verimli diizeyde karsilamasidir.
Uye memnuniyet arastirmasina katilanlarin yaklagik 1/3’{i, gerek muhatap
bulamadiklarin1 gerekse de memurlarin tutumlarinin ¢ok kotii olmasmi gerekge
gostererek calisanlarin ilgisinden memnun olmadiklarini ifade etmislerdir. Bu
bakimdan, ITO Yénetim Kurulu tarafindan calisanlara iiye memnuniyetinin kurum
politikas1 olarak benimsetilmesi yararli olacaktir. Bu siireci basarili sekilde
geceklestirmek bakimindan, etkin ve kabul goren bir performans degerlendirme

sisteminin kullanilmas1 gerekmektedir. Diizenli kontrol saglayan bir mekanizmanin
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islerligi sayesinde calisanlarin islerini baski altinda dahi etkin ve hatasiz
yiiriitebilmelerinin yaninda iiyelere yonelik yaklagimlarini da yansitan performanslari
siirekli ~ Olctilebilecektir. Boylece, calisanlarin  hizmetleri  eksiksiz ~ yerine
getirmelerinin yani sira iiyelere giiler yiizlii ve hizli hizmet saglamalarina katkida

bulunulacaktir.

Bunun yanmi sira, YoOnetim Kurulu'nun calisanlara iiye odakli hizmet
politikasina uygun hareket etmenin Onemini kurum i¢i toplantilar ve egitimler
diizenleyerek  siirekli  hatirlatmast  gerekmektedir.  Aralarindaki  iletisimin
giiclendirilmesi bakimindan da yararli olacak toplantilar, kati hiyerarsik diizenin
esnek bir yapiya kavugsmasina ve calisanlarin performanslarinin artmasina katki

saglayacaktir.

Sonug olarak, tiim bu hususlarin 15181nda bugiin diinyanin dordiincii biiyiik
ekonomisi olan Almanya’nin kalkinmasimin o6nciisi konumundaki Hamburg’da
faaliyet gosteren isletmelerin temsilcisi ve Almanya’nin en biiyiik Ticaret Odalar
arasinda yer alan Hamburg Ticaret Odasiyla arasinda yapilan kiyaslama, iTO’nun
organizasyon yapisinin Avrupa standartlarinda oldugunu ve hizmetlerinin Avrupa
Birligi’ne uyum calismalariyla ortiistiigiinii gostermektedir. Diger yandan, belirtilen
eksiklikler cercevesinde (yelerinin memnuniyetsizliklerini gidermek amaciyla
hizmetlerini hizli ve verimli gerceklestirecek adimlar atmasi, iiyelerinin ITO’dan
beklentilerinin yiikselmesi ve genel memnuniyet oraninin artmasi bakimindan
olduk¢a 6nemlidir. Bu durum, yasalarin kendine verdigi yetkilerin yaninda, iiyelerine
yonelik diizenleyecegi sivil toplum etkinlikleri dogrultusunda ticari faaliyetlerine
saglayacagi yararli katkilarla birlikte ITO’nun temsil yeterliligini oldukga

guclendirecektir.

Bu anlamda, ITO Yé&netim Kurulu, galisanlariyla birlikte iiyeleriyle olan
iligkilere iletisim kanallarini gelistirerek birincil derecede 6nem vermeli ve liyelerinin
haberdar olmamaktan yakindiklari, ITO’dan daha kaliteli hizmet almalarini mimkiin
hale getirecek her tirli hizmetten/faaliyetten hem bilgi sahibi hem de alinan

kararlarda sz sahibi olmalarina imkan saglamalidir.
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EKLER

EK 1. Meslek Kuruluslar/Ust Kuruluslarina Ait Kurulus Yasalar

Sira No Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kurulus Kanunu
Kurulusu/Ust Kurulusu
(2009) (2009)
18/05/2004 tarih ve 5174 sayili
1 Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Ile
Odalar ve Borsalar Kanunu
7/6/2005 tarih ve 5362 sayili Esnaf ve
2 Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlari Sanatkarlar ~ Meslek  Kuruluglan
Konfederasyonu Kanunu
15/5/1957 tarih ve 6964 sayili Ziraat
3 Tiirkiye Ziraat Odalar1 Birligi Odalar1 ve Ziraat Odalar1 Birligi
Kanunu
27/1/1954 tarih ve 6235 sayili Tirk
4 Tirk Miihendis ve Mimar Odalar1 | Mithendis ve Mimar Odalar1 Birligi
Birligi Kanunu
23/1/1953 tarih ve 6023 sayili Tirk
) Tiirk Tabipleri Birligi Tabipleri Birligi Kanunu
7/6/1985 tarih ve 3224 sayili Tiirk Dis
6 Tiirk Dis Hekimleri Birligi Hekimleri Birligi Kanunu
9/3/1954 tarih ve 6343 sayili Veteriner
Hekimligi Mesleginin icrasina, Tiirk
7 Tiirk Veteriner Hekimleri Birligi Veteriner ~ Hekimleri  Birligi  ile
Odalarmin  Tesekkiil Tarzina ve
Gorecegi Islere Dair Kanun
25/1/1956 tarih ve 6643 sayili Tirk
8 Tiirk Eczacilar Birligi Eczacilar1 Birligi Kanunu
19/3/1969 tarih 1136 sayili Avukatlik
9 Tiirkiye Barolar Birligi Kanunu
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Tirkiye Serbest Muhasebeci Mali

1/6/1989 tarih ve 3568 sayili Serbest

10 Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler | Muhasebeci Mali Miisavirlik ve
Odalar1 Birligi Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu
18/1/1972 tarih ve 1512 sayil1 Noterlik
11 Tiirkiye Noterler Birligi Kanunu
19/10/2005 tarih ve 5411 sayili
12 Tiirkiye Bankalar Birligi Bankacilik Kanunu
19/10/2005 tarih ve 5411 sayili
13 Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi Bankacilik Kanunu
28/7/1981 tarih ve 2499 sayih
14 Tiirkiye Sermaye Piyasasi1 Aract Sermaye Piyasas1 Kanunu
Kuruluslar: Birligi
3/6/2007 tarth ve 5684 sayili
15 Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri | Sigortacilik Kanunu
Birligi
14/1972 tarih ve 1618 sayili Seyahat
16 Tiirkiye Seyahat Acentalar Birligi Acentalart ve Seyahat Acentalarn
Birligi Kanunu
28/7/1981 tarih ve 2499 sayih
17 Tiirkiye Degerleme Uzmanlar1 Birligi Sermaye Piyasas1 Kanunu
31/10/2006 tarih ve 5553 sayili
18 Tiirkiye Tohumcular Birligi Tohumculuk Kanunu

Kaynak: Liberal Diisiince Toplulugu Dernegi (LDT) (2012). Tiirkiye’de Kamu Kurumu
Niteligindeki Meslek Kuruluslarimin Yeniden Yapilandirilmasina fliskin Reform Onerisi,17.
Erisim Tarihi:10.12.2013. http://www.liberal.org.tr.
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EK 2. Meslek Kuruluslari/Ust Kuruluslarinin Vesayeti Altinda Bulunduklar1 Kamu Idareleri

Sira No | Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Vesayeti Altinda Bulunduklar1 Kamu
Kurulusu/Ust Kurulusu Idareleri
(2009) (2009)

1 - Ticaret ve sanayi odalari, ticaret Bilim Sanayi ve Teknoloji Bakanlig1
odalari, sanayi odalari, deniz ticaret & Giuimriik ve Ticaret Bakanligi
odalari, ticaret borsalari
- Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi

2 - Esnaf ve Sanatkér Odalar1 Bilim Sanayi ve Teknoloji Bakanligi
- Esnaf ve Sanatkér Odalar1 — & Giimriik ve Ticaret Bakanligt
Birlikleri
- Esnaf ve Sanatkar Odalar1 —

Federasyonlari
- Turkiye Esnaf ve Sanatkarlar
Konfederasyonu

3 - Ziraat Odalar1 Gida, Tarirm ve  Hayvancilik
- Tiirkiye Ziraat Odalar Birligi Bakanlig1

4 - Mimar ve Miihendis Odalari ile Cevre ve Sehircilik Bakanlig
Sehir Plancilar1 Odasi (Intisas odalar1 {izerinde denetim
- Tiirk Mithendis ve Mimar Odalar1 yapacak ilgili bakanliklar
Birligi belirlenmemistir)

5 Tabip Odalar1 Saglik Bakanligi
Tiirk Tabipleri Birligi

6 Dis Hekimleri Odalar Saglik Bakanlig1
Tiirk Dis Hekimleri Birligi

7 - Veteriner Hekim Odalar1 Gida, Tarirm ve Hayvancilik
- Tiirk Veteriner Hekimleri Birligi Bakanlig1
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8 - Eczac1 Odalan Saglik Bakanlig1
- Tiirk Eczacilar Birligi
9 - Barolar Adalet Bakanlig1
-Tiirkiye Barolar Birligi
10 - Serbest Muhasebeci ve Mali Maliye Bakanlig1
Miisavir Odalar1
- Yeminli Mali Miisavir Odalar1
- Turkiye Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirler ve Yeminli Mali
Miisavirler Odalar Birligi
11 - Noter Odalar1 Adalet Bakanlig
-Tiirkiye Noterler Birligi
12 Tiirkiye Bankalar Birligi Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurulu
13 Tirkiye Katilim Bankalar Birligi Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurulu
14 Tiirkiye Sermaye Piyasasi Araci Sermaye Piyasasi Kurulu
Kurulusglar1 Birligi
15 Turkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Ekonomi Bakanlig1
Birligi
16 Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
17 Tiirkiye Degerleme Uzmanlan Birligi Sermaye Piyasas1 Kurulu
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- Tohumculuk Sektoriindeki Alt
Birlikler

- Tiirkiye Tohumcular Birligi

Gida, Tarirm ve Hayvancilik

Bakanlig1

Kaynak: Liberal Diisiince Toplulugu Dernegi (LDT) (2012). Tiirkiye’de Kamu
Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslarinin Yeniden Yapilandirilmasina Miskin
Reform Onerisi,19. Erisim Tarihi:10.12.2013. http://www.liberal.org.tr.

125



http://www.liberal.org.tr/

EK 3. Ankete Cevap Veren Firmalarin Kurulus Tiirlerine Gore Dagilimi

2012 2012 2012 2012
2011 Aragtirma | Arastirma | Arastirma | Arastirma 2012
Sirketi Sirketi Sirketi Sirketi
No 1 No 2 No 3 No 4
Sahis Sirketi 1.322 743 1.011 503 725 2.982
Kollektif 26 43 48 2 6 99
Sirket
Komandit 6 39 26 - 1 66
Sir.
Limited 3.976 1.980 1.676 1.211 1.565 6.432
Sirket
Anonim 654 211 226 259 203 899
Sirket
Kooperatif 12 - 13 2 - 15
Dernek ve 4 - - - - -
Vakif
Cevap Yok 11 - - 197 - 197
Toplam 6.011 3.016 3.000 2.174 2.500 | 10.690

Kaynak:istanbul Ticaret Odasi, (2013), “Istanbul Ticaret Odasi Istatistik Subesi Uye
Memnuniyet Arastirmasi 2011-2012”, 1.
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EK 4. Memnuniyetsizlik Yasama Durumu (%)

2011 2012 2012 2012 2012 2012
Arastirma Arastirma | Arastirma | Arastirma
Sirketi 1 Sirketi 2 Sirketi 3 Sirketi 4
Evet 4,88 14,85 44,46 20,22 3,84 20,85
Hayir 95,11 85,14 55,53 79,77 96,16 79,15
Toplam 100,00 100,00 100,00 100,0 100,0 100,0

Kaynak: Istanbul Ticaret Odasi, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye
Memnuniyet Arastirmasi 2011-2012”, 1.
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EK 5. Memnuniyetsizlik Yasama Siklig1 (%)

2012 2012 2012 2012
2011 Arastirma | Arastirma | Arastirma | Arastirma | 2012
Sirketi Sirketi Sirketi Sirketi
No 1 No 2 No 3 No 4
Sik sik
0,9 1,3 53 4,3 1,1 3,0
yasadim
Kismen
3,1 6,9 14,6 10,0 2,1 8,4
yasadim
Cok az
0,9 6,7 24,5 59 0,6 9,4
yasadim
Hig
95,1 85,1 55,5 79,8 96,2 | 79,2
yasamadim
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0

Not: Yillik toplam yiizdesel degisimlerde toplam sayisal veriler kullanilmistir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odasi, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye
Memnuniyet Arastirmasi1 2011-2012”, 2.
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EK 6. Memnuniyetsizlik Sebepleri (%)

2012 2012 2012 2012
2011 | Arastirma | Arastirma | Arastirma Arastirma 2012
Sirketi Sirketi Sirketi Sirketi
No 1 No 2 No 3 No 4
Memurlarin
tutumu cok kot 24,0 10,8 141 19,2 25,0 17,3
Muhatap
bulamadim 11,8 13,5 14,5 15,7 12,0 13,9
Islemler
sirasindaki
birokrasi | 30,9 2Le 23,1 30,9 25,9 24
Eski teknoloji
kullaniliyor 59 16,2 9,9 8,1 6,5 10,2
Islemler uzun
strmekte 27,6 37,8 38,4 26,1 30,6 33,2
Toplam | 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Not: Yillik toplam yiizdesel degisimlerde toplam sayisal veriler kullanilmistir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odas1, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye
Memnuniyet Arastirmasi1 2011-2012”, 2.
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EK 7. Web Sitesi Hizmetimizden Memnun Musunuz (%) ?

2012 2012 2012 2012
2011 Arastirma | Arastirma | Arastirma | Arastirm 2012
Sirketi Sirketi Sirketi | a Sirketi
No 1 No 2 No 3 No 4
Cokiiyi 105 32 17,0 128 221 135
Iyi
21,7 49.1 44.9 338 233 38,9
Vasat 3.9 6.6 101 78 4.4 73
Kot 05 4.4 16 26 1,0 25
Haberim
63,4 36,6 26,4 42,9 49,2 37,8
Yok
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 |  100,0

Not: Yillik toplam yiizdesel degisimlerde toplam sayisal veriler kullanilmistir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odas1, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye
Memnuniyet Arastirmasi1 2011-2012”, 2.
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EK 8. Istanbul Ticaret Gazetesini Nasil Buluyorsunuz (%) ?

2012 2012 2012 2012
2011 Arastirma | Arastirma | Arastirma | Arastirma 2012
Sirketi Sirketi Sirketi Sirketi
No 1 No 2 No 3 No 4
Cok iyi 10,4 3.9 17,9 15,9 186 | 13,7
lyi 24,3 49,7 50,4 35,6 27,0 419
Vasat 3,2 6.4 6,0 75 5,1 6,2
Kotd 0,8 4,6 1,2 3,6 12 2.6
Haberim
61,3 35,3 24,5 37,4 48,0 35,6
Yok
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0

Not: Yillik toplam yiizdesel degisimlerde toplam sayisal veriler kullanilmistir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odas1, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye
Memnuniyet Arastirmasi 2011-2012”, 3.
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EK 9. ITO Bilgi Hattin1 (Cagr1 Merkezi) Nasil Buluyorsunuz (%) ?

2012 2012 2012 2012
Arastirma | Arastirma | Arastirma | Arastirma
2011 2012
Sirketi Sirketi Sirketi Sirketi
No 1 No 2 No 3 No 4
Cok iyi 8,5 2,6 16,4 8,5 13,6 10,3
Iyi 15,5 35,8 40,9 22,9 16,0 30,3
Vasat 2,5 52 9,6 7,6 3,6 6,5
Kot 1,0 53 2,3 3,8 1,2 3,2
Haberi
72,5 51,1 30,8 57,1 65,6 49,7
m Yok
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Not: Yillik toplam yiizdesel degisimlerde toplam sayisal veriler kullanilmistir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odasi, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye
Memnuniyet Arastirmasi 2011-2012”, 3.
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EK 10. ITO’nun Fuarlarla Ilgili Calismalarindan Bilginiz Var M1 (%) ?

2012 2012 2012 2012
2011 | Arastirma Arastirma | Arastirma Arastirma | 2012

Sirketi Sirketi Sirketi Sirketi

No 1 No 2 No 3 No 4
Evet 21,0 43,2 22,3 39,1 33,4 34,5
Hayir 79,0 56,8 77,7 60,9 66,6 65,5
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0

Not: Yillik toplam yiizdesel degisimlerde toplam sayisal veriler kullanilmistir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odasi, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye

Memnuniyet Arastirmasi 2011-2012”, 5.
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EK 11. 2012 Yilinda ITO’nun Hizmetlerinin Size Ulagiminda Herhangi Bir Giigliikk Var M1

(%) ?
Hizmetlerin
Ulasmasindaki Giigliikler Say1 %
2012 — Toplam
Bilgilendirme eksikligi 307 3,2
Hizmetler yetersiz 136 14
Iletisim sorunlari 103 1,1
Aidat / Belge
oddemelerindeki zorluklar 22 0,2
Blrokrasi 15 0,2
Gazete / Dergi
ulasimindaki zorluklar 44 0,5
Ticari Destek eksikligi
(kredi,vb.) 9 0,1
ITO / Birimlere ulasim 30 0,3
Diger 74 0,8
Fikri yok 27 0,3
Hizmetlerin ulagiminda bir 8.766 92,0
sorun yok
Toplam 9.533 100,0

Not: 4 farkh arastirma sirketinden alinan degerlendirme sonuglar1 dogrultusunda toplam

sayisal veriler kullamilnustir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odasi, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye

Memnuniyet Arastirmasi 2011-2012”, 8.
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EK 12. 2013 Yilinda ITO’nun Hizmetlerine Ilave Edilmesi Istenilen Konular

ilave Edilmesi Istenilen Hizmetler

2013 — Toplam Say1 %
Hizmet kalitesinin arttirilmasi 287 3,0
Basili evrak hizmetleri (Gazete, Dergi, vb.) / Yayinlarin

gonderilmesi 152 1,6
Mevzuat ¢alismalarinda aktiflik 82 0,9
Aidat / Belge Ucretleri 106 11
Bilgilendirme/ﬂetisim Hizmetleri 221 2,3
Fuar ve Seminer Hizmetleri 79 0,8
Egitim hizmetleri 89 0,9
Belge / Vize hizmetleri (Online alinabilmesi, alimin

kolaylastirilmasi, vb.) 45 0,5
Sosyal hizmetleri (tesis, aktivite vb.) 19 0,2
Ek sube hizmetleri (istog, DTM, vb.) 13 0,1
TSE standartlart ile ilgili ¢aligmalar 20 0,2
Dis ticarete yonelik hizmetler (ithalat, Thracat) 4 0,0
KOBI’lere ticari destek (Kredi kolayligi, vb.) 231 2,4
Hizmet yok 17 0,2
Diger 148 1,6
Fikri yok / Hizmet beklentisi yok 8.007 84,2
Toplam 9.511 100,0

Not: 4 farkh arastirma sirketinden alinan degerlendirme sonuclar1 dogrultusunda toplam

sayisal veriler kullamlmstir.

Kaynak: Istanbul Ticaret Odas1, (2013), “Istanbul Ticaret Odas1 Istatistik Subesi Uye

Memnuniyet Arastirmasi1 2011-2012”, 7.
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