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Bu ¢alismada Ticaret ve Sanayi Odalarinin iiye iliskileri yonetimi kapsaminda hangi diizeyde ne tiir faaliyetlere
yer verdiklerinin tespit edilmesi, ilgili faaliyetlerin nasil uygulandigimin incelenmesi ve bu siirecte bilisim
teknolojilerinden ne diizeyde yararlandiklarinin belirlenmesi amaglanmistir. Calismanin amaglarina bagh
olarak nitel yontemlerin yararlamldig bir arastirma kurgulanmus ve ikincil veriler kapsaminda Ticaret ve Sanayi
Odalarinin web sitelerinde “iiye iliskileri yonetimi politikalar: ve uygulamalar” bashklarinda kamuya agik
olarak paylasilmis metinler dokiiman analizi teknigi ile incelenmistir. Arastirmanmin érneklemini 44 metin
olusturmakta olup, metinlerin analizinde Maxqda programindan yararlanmlmistir. Bulgular, faaliyet tiiriiniin
iiye yonetimi hizmetleri ve iiye gelisimine yonelik hizmetler olarak iki ana kategori altinda toplandigini
gostermektedir. Faaliyetlerin uygulanma biciminde ise bulgular, gorev ve hizmetlerin yasalligi, tiyelerden gelen
istek, talep, oneri ve sikdyetler, oda personelinin profili, iiye iletisim bigimi ile iiye yonetimi ilkeleri gibi faktorlerin
etkili oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte odalarin biiyiik ¢ogunlugunun olduk¢a basit diizeyde
bilisim teknolojilerinden yararlandiklari, fakat bazilarimin kalite yonetim sistemi ve iiye memnuniyet sistemi gibi
daha karmagik teknoloji odakli sitemleri benimsedikleri goriilmiistiir. Calismanin iiye iliskileri yonetimi ile
yonetim bilisim sistemleri yazinlarina ve iiye iliskileri yonetimiyle ilgili olan tiim dernek, oda veya benzer kamu
kuruluslarina pratik diizeyde katki saglamasi beklenmektedir.
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Abstract

In this study, it is aimed to determine what kind of activities the Chambers of Commerce and Industry include
within the scope of member relations management, to examine how related activities are implemented and to
determine to what extent they benefit from information technologies in this process. Depending on the aims, a
research was designed in which qualitative methods were used, and the texts that were shared publicly under the
headings of "member relations management policies and practices” on the websites of Chambers of Commerce
and Industry were examined by document analysis technique within the scope of secondary data. The sample of
research consists of 44 texts, and Maxqda program was used in the analysis of the texts. Findings indicate that
type of activity is grouped under two main categories as member management services and member improving
services. The factors such as the legality of duties and services, requests, demands, suggestions and complaints
from members, the profile of chamber staff, member communication style and member management principles
have been found to be effective in the implementation of those activities. However, it has been observed that the
majority of chambers benefit from very simple information technologies, but some of them adopt more complex
technology-oriented systems such as quality management system and member satisfaction system. It is expected
that the study will contribute to the member relations management and management information systems
literature, and to all associations, chambers or similar public institutions related to member relations
management at a practical level.
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Giris

Zaman igerisinde diinyada meydana gelen makro diizeydeki gelismeler, sonraki yillarda gerek biiyiik 6lcekte
toplumlar1 kiiltiirel anlamda, gerekse insanlarin olusturdugu daha kiiciik diizeydeki orgiit gibi yapilar
teknoloji, algi, tutum veya davranig bakimindan mikro olgekte etkilemistir ve halen etkilemeye devam
etmektedir (Rahmati, Darouian ve Ahmadinia, 2012, s. 132; Saskia Bayerl ve digerleri, 2013, s. 794). Sanayi
Inkilaby, savaslar, kiiresellesme, teknolojik gelismeler, dijitallesme ve son zamanlarda yasanilan pandemi siireci
(Bailey ve Breslin, 2021, s. 4) sozii edilen degisimlere 6rnek teskil etmektedir. Yonetim agisindan konu ele
alindiginda da durum benzer bir goriiniim gizmektedir. Sanayi Inkilabiyla baslayan ve giiniimiize kadar devam
eden siiregte yonetim anlayislar1 makro gevre faktorlerinin etkileriyle siirekli degismis, miisteriler, tyeler,
calisanlar, yoneticiler ve diger orgiitler gibi tiim kesimler ilgili faktorlerden etkilenmistir (Nadler, 1981, s. 191-
193). Ornegin ge¢miste sadece belirli bir iicret kargiliginda emek vermeye razi olan calisanlar, giiniimiizde
ticretin disinda kendilerine kariyer olanaklar1 saglayan, uzun siire istihdami garanti altina alan, kendilerini
degerli hissettirecek uygulamalar1 benimseyen veya daha esnek ¢alisma kosullarini sunan orgiitleri
benimsemektedirler (Karl ve Sutton, 1998; Linden, 2005). Benzer sekilde miisteriler de kendilerini kiymetli
hissettirecek orgiitlere yonelirken, tiriin ve hizmet tercihlerinde ergonomi, hiz ve kalite (Parasuraman, 1997, s.
154) arayiglarina girmektedirler. Bu durum paydaslar arasinda ve ozellikle orgiitler nezdinde yonetim

anlayisinin degismesine neden olmustur.

Degisen gevre faktorlerinin etkilerinin yani sira, yonetim anlayisinin farklilagmasina neden olan kritik
hususlardan digeri de yonetilecek kisi ya da grubun kim olduguyla alakalidir (Bourne, 2011, s. 1004). Bu
durumda paydas kavraminin 6nemi 6ne ¢ikmaktadir. Oyle ki her kesimin istek ve beklentileri farkli olmaktadir
ve bu durum orgiitler agisindan paydaslar arasinda bir ayrim yapmayi ve paydaslarin niteliklerine gére uygun
yonetim anlayislarini benimsemeyi gerekli kilmaktadir (Post, Preston ve Sauter-Sachs, 2002, s. 20-21). Dernek,
ticaret odasi ve vakif gibi orgiitlerin topluma hizmet etmek ve siirdiiriilebilirlik gibi amagclar1 bulunurken,
isletmeler cogunlukla kar elde amaci giitmektedir. Bu baglamda dernek, ticaret odasi, vakif vb. orgiitler ile
isletmelerin etkilesimde oldugu paydaslarin yénetiminin farkli oldugu ifade edilebilir (Ozgen ve Tiirk, 1996, s.
179). Nasil ki siradan bir orgiitiin farkli paydaslarini temsil eden ¢alisan ve miisterilerine yonelik politikalar:
ayni olamayacaksa, kir amaci giitmeyen orgiitlerin etkilesimde oldugu tiyelerine ve kir amaci giiden orgiitlerin
misterilerine yonelik yonetim faaliyetleri de ayn1 olmayacaktir. Her ne kadar iki tiir 6rgiitiin paydaslar1 tatmin
etme, baglilik, giiven veya sadakat olusturma gibi benzer misyonlar1 olsa da etkilesimde olduklar1 grubu
yonetme noktasinda anlayis farkliliklarinin oldugu goze ¢arpmaktadir. Bir isletmenin 6rnegin piyasaya
stirecegi uriinii saptamast veya ilgili triiniin fiyat politikasini belirlemesi misteri iliskileri yonetimi
kapsaminda temel faaliyetleri arasinda yer alirken (Kumar ve Reinartz, 2006, s. 60; Payne ve Frow, 2005, s.
171), Ticaret ve Sanayi Odalar1 ya da derneklerin iiye iliskileri yonetimi kapsaminda faaliyet kapsamina dahi
girmeyebilmektedir. Bu durum benzer yonleri olsa bile aslinda miisteri iligkileri yonetimi ile iiye iliskileri
yonetiminin kapsam ve yonetim faaliyetleri bakimindan birbirinden farkli hususlar oldugunu ortaya
koymaktadir (Guren, Summers ve Acito, 2000, s. 34). Yazinda, miisteri iliskileri yonetimine iligkin literatiiriin
olduk¢a genis oldugu, bunun aksine iiye iligkileri yonetimine yonelik sinirli bir cergevenin oldugu
goriilmektedir (Guren ve digerleri, 2000, s. 34). Bu durum {iye iliskileri yonetimini benimsemis Ticaret ve
Sanayi Odasi gibi orgiitlerin pratige doniik uygulamalara ihtiya¢ duydugunu fakat bunu karsilayacak yazindan
yeterli diizeyde yararlanamadiklar1 gercegini de ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda iiye iliskileri yonetimi
kapsaminda ne tiir faaliyetlerin nasil yiritildigiine dair bilgi birikimine ihtiya¢ oldugu gériilmektedir.
Boylesine bir bilgi birikimi Ticaret ve Sanayi Odalari icin iiye iligkileri yonetimi konularinda yardima bir
rehber niteligi tasiyacagi gibi, ayn1 zamanda oda faaliyetlerinin hem {iyeler hem de toplum nezdinde daha iyi
anlagilmasina katki saglayacaktir. S6zii edilen ihtiyaca binaen, bu ¢alismada yonetim perspektifinden Ticaret
ve Sanayi Odalarinin iye iligkileri yonetimi kapsaminda hangi diizeyde ne tiir faaliyetlere yer verdiklerinin
tespit edilmesi ve ilgili faaliyetlerin nasil uygulandiginin incelenmesi amaglanmistir. Ayrica bu siiregte bilisim
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teknolojilerinden ne diizeyde yararlanildiginin belirlenmesi de ¢aligmanin amaglarindandir. Bu baglamda,
Ticaret ve Sanayi Odalari iye iliskileri yonetimi kapsaminda hangi uygulamalara yer vermektedir, sozii edilen
faaliyetleri nasil yonetmektedir ve bu faaliyetleri yiiriitiirken bilisim teknolojilerinden nasil ve ne diizeyde
yararlanmaktadir sorularina yanit aranmistir. Caliymanin amaglarina ulagmak {izere nitel yontemlerden
yararlanilmistir. Buna bagli olarak Ticaret ve Sanayi Odalarinin web sitelerinde kamuya agik olarak paylagilmis
tiye iliskileri yonetimi politikalar1 ve uygulamalar1 tematik olarak incelenmistir. Bu dogrultuda, ¢aligmanin
tiye iliskileri yonetimi ile yonetim bilisim sistemleri yazinlarina ve iye iliskileri yonetimiyle ilgili olan tiim
dernek, oda veya benzer kamu kuruluglarina pratik diizeyde katki saglamasi beklenmektedir. Ozellikle tiye
iligkileri yonetimi yazinin oldukga sig bir konumda olmasindan dolayr (Guren ve digerleri, 2000, s. 34),
caligmanin gelecek ¢aligmalara teorik agidan da yol gosterici olacag: iddia edilebilir.

Kavramsal Cerceve

Yénetim Anlayislarinin Degisimi ve Ticaret ve Sanayi Odalarinin isleyis Bigimi

Yénetimin bilimsel olarak incelenmesinden giiniimiize kadar gegen siirede Sanayi Inkilabi, Hawthorne
Aragtirmalar, kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve ardindan gelen rekabet olgusu yonetim anlayislarinin da
degisimine neden olmustur (Grénross, 1994, s.7-8). “Ne iiretirsem satarim” anlayisinin hédkim oldugu
donemlerde paydaslara olan bakis acis1 daha si1g bir goriiniim ¢izerken (Akgiin ve Cini, 2021, s. 391; Yilmaz,
Yal¢in ve Demiral, 2017, s. 124), gliniimiizde paydaslarin istek ve beklentilerinden bagimsiz bir yonetim
anlayisini benimsemek orgiitler agisindan imkénsiz hale gelmistir (Bourne, 2011, s. 1004). Kiiresellesme,
rekabetin ortaya ¢ikisi ve teknolojik gelismeler hem i¢ hem de dis paydaslarin 6nemini giderek artirmistir.
Orgiitlerin amaglarina ulagmasinda i¢ ve dis paydaglarin énemli degerler haline gelmesi, paydaslar1 dikkate
alma, beklentilerini yerine getirme ve orgiitsel acidan tatmin ve bagliliklarini artirmayr zorunlu kilmistir
(Wang, 2021, s. 540). Giiniimiizde paydaslar artik daha bilingli, deger yaratan, orgiit faaliyetlerini ve pazari
sekillendiren bir konumda oldugundan dolayi, paydaslarin yonetimi de eskiye kiyasla farklilik gostermistir.
Sozii edilen yonetim anlayisinin farklilasmast i¢ ve dis paydaslar taleplerinin daha hizly, kaliteli ve tatmin edici
bir diizeyde karsilik verimesini gerekli kilmistir (Samant ve Sangle, 2016, s. 101). Bu durum yalnizca isletmeleri
degil, sivil toplum kuruluslar: gibi kar amaci giitmeyen diger orgiitleri de etkilemistir (Paswan ve Troy, 2004,
s. 1). Temel amaglar1 arasinda siirdiiriilebilirlik, fayda saglama (Toker ve Kantokan, 2008, s. 3) ve zaman zaman
devlet ile vatandaslar arasinda koprii kurma olan bu tarz orgiitlerin de nihai misyonlar1 arasinda etkilesimde
olduklari kisileri tatmin etme ve baglilik olusturma gibi hususlar yer almaktadir (O’Neil, 2009, s. 267). Sozii
edilen nihai amaglara ulagmak i¢in ise Ticaret ve Sanayi Odalar1 da benzer anlayisla hareket etmekte, stratejik
yonetim bilincini benimsemekte ve bilisim teknolojilerinden sik¢a yararlanmaktadir. Ticaret ve Sanayi
Odalarmin tye iliskileri yonetimini nasil gerceklestirdikleri, ne tiir uygulamalar1 benimsedikleri ve bu
uygulamalarda bilisim sistemlerinden ne derecede yararlandiklarini daha iyi anlayabilmek igin ilgili
kuruluslarin isleyis bigimini incelemekte fayda vardir.

Kamu tiizel kisiligine sahip Ticaret ve Sanayi Odalari, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi'ne bagli olarak
faaliyetlerini yiiriiten meslek kuruluslaridir. Ticaret ve Sanayi Odalarinin gérev ve faaliyetleri “5174 sayili
Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanununun 12. Maddesinde diizenlenmistir (Resmi
Gazete, 2004, s. 25479-8772). Genel olarak ticari yasami gozlemlemek, dayanigmay: artiracak sekilde kamu
yararina ticareti gelistirmek, yerel ve uluslararasi ticari gelismeleri takip edip bilgiler ya da raporlar derlemek,
tiyelerine ticari gelismelerle ilgili bilgiler sunmak ve onlar adina lobi faaliyetleri ytiriitmek Ticaret ve Sanayi
Odalarinin gorevleri arasinda yer almaktadir. Bunun yani sira iiyelerin girisimlerine yol gostermek, sergi ve
fuarlara katilmak ve iiyelere ihtiya¢c duydugu belgeleri diizenlemek gibi faaliyetler de temel gorevler arasindadir
(Resmi Gazete, 2004, s. 25479-8776). Kurulusun gorevleri incelendiginde neredeyse tamaminin iiyelerle
etkilesimi zorunlu kilan bir yapida oldugu goriilmektedir. Diger yandan oOzellikle bilgi derleme, belge
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diizenleme ya da iiyelerle haberlesme gibi temel faaliyetler ise bilisim teknolojilerini etkin kullanmay1 gerekli
kilmaktadir (Peslak, 2005, s. 32). Her ne kadar Ticaret ve Sanayi Odalarinin gorevleri kanunla belirtilmis olsa
ve bu durum kurulusun 6zerkligini kisitlayic gibi goziikse de, aslinda stratejik bilingle hareket etme, giincel
bilisim teknolojilerini benimseyip kullanma, personellerine yeni beceriler kazandirma ve iiyelerini saglikli
bicimde yénetme konularinda kendilerine has bir 6zerklik alaninin oldugu ifade edilebilir. Ozerlikleri, yénetim
organlarin1 kendi kendine se¢melerinden ve biitgelerini kendi insiyatifleri ile harcamalarindan
kaynaklanmaktadir. Bu 6zerklik alaninin iginde yer alan iye iligkileri yonetiminin etkinligi de aslinda
kurulusun basarisina biiyiik 6l¢tide destek saglamaktadir.

Uye lliskileri Yonetimi

Orgiitiin i¢inde bulundugu toplumda, érgiitiin faaliyetlerinden etkilenen ve faaliyetleriyle 6rgiitii etkileyen tiim
taraflar paydas olarak tanimlanmaktadir (Castelo Branco ve Lima Rodrigues, 2007, s. 5). Orgiitler birgok
paydasla etkilesim icindedirler, fakat ana faaliyetleri agisindan sik¢a temas kurulan paydaslar orgiitlerin
basarisinda kritik rol oynamaktadir (Phillips, 2003, s. 11). Kar amaciyla hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
bir orgiit i¢in “miisteri veli nimettir” anlayis1 bir paydas olarak miisterilerin 6nemini ortaya koyarken, yeterli
diizeyde kapasitesi olan ve tamamen iiretime odaklanmis bir 6rgiit icin tedarik¢iler, hammadde yoksunlugu
yasamamak adina en kritik paydas haline gelebilmektedir. Ticaret ve Sanayi Odalar1 6zelinde diisiiniildiigiinde
ise gorevleri geregi iiyeler ve iiyelerin yonetiminin 6n plana ¢iktig1 ileri siiriilebilir. Uye iliskileri yénetimini
genel itibari ile bir kurulusun mevcut ve potansiyel iiyeleri ile olan iliskilerinde benimsedigi uygulamalar,
prensipler ve rehberler biitiinii olarak ifade etmek miimkiindiir (Saskia Bayerl ve digerleri, 2013, s. 794). Uye
sorunlarini tespit etme, problemlere ¢6ziim yollar1 bulma, kurulus-iiye arasindaki iletisimi giiclendirme, tiye
bilgilerini muhafaza etme, tiyeleri kurulus faaliyetleri hakkinda bilgilendirme, iyeler arasindaki dayanismay1
artirma ve ihtiya¢ duyuldugunda iiyeleri egitme, iiye iliskileri yonetiminin alt amaglari arasinda yer almaktadir.
Ancak tye iligkileri yonetiminin esas hedefi iiyelerin memnuniyet diizeylerini artirarak orgiite olan
bagliligi/aidiyet duygusunu artirmaktir (Dervitsiotis, 2003, s. 524; Freeman ve Moutchnik, 2013). Tim
yonetim faaliyetlerinde oldugu gibi tiye iliskileri yonetiminin de bir siire¢ déhilinde yiiriitiilmesi ve yonetim
fonksiyonlarinin disiplinli bir sekilde isletilmesi (planlama, organize etme, yiiriitme, kontrol, geribildirim),
siirecin bagaris1 bakiminda kritik gozitkmektedir. Uye iligkileri yonetim siireci bu baglamda yonetim
fonksiyonlar1 dahilinde ele alinarak sistemli bir bicime dontistiiriilebilir. Her seyden dnce bu siirecin stratejik
bilingle (Davis, Allen ve Dibrell, 2012, s. 325) ve biitiinciil bakis acisiyla (Lozano ve Haartman, 2018, s. 519)
yonetilmesi kurulusa sistem kazandirma ve kiiltiir olusturma anlaminda faydali goézitkmektedir. Uygun
yontem ve araglarla yonetilen/yonetilecek kisi ya da grubun tanimlanmasi ve analiz edilmesi ile iiyelere
verilen/verilecek hizmetlerin tanimlanmasi ve analiz edilmesi, planlama kapsaminda dikkat edilmesi gereken
temel hususlardandir. Elde edilen verilerden yola cikilarak eylem planlar1 olusturma, hem planlama hem de
organize etme fonksiyonlarina destek saglamaktadir. Planlarin eyleme gegirilmesi yiiriitme fonksiyonunu
olustururken, dénem sonunda planlarin basarisini test etme amaciyla yapilan uygulamalar da kontrol
fonksiyonunu ortaya koymaktadir. Belli bir siirecte gozlemlenen sorunlar veya dogrudan iiyelerden gelen istek,
sikayet vb. ise geribildirim kapsaminda degerlendirilebilir. Siirecin isleyisinde biitiin agamalarda etkin iletisimi
tesis etmek ise temel gereklilikler arasinda yer almaktadir. Siire¢ kisaca Tablo 1.’de 6zetlenmistir.
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Tablo 1
Uye Iligkileri Yonetimi Siireci
Ana Yonetim Eylem
basar1 fonksiyonu
faktorleri
Yonetilen/Yonetilecek Grubun Tammlanmas: ve Analiz Edilmesi
Uyeler kimlerdir?
Ne tiir ortak davranislar sergilerler?
Is yasamindan ve kurumdan beklentileri nelerdir?
Kuruma yonelik algilar1 ve tutumlar1 nasildir?
Kurum ve hizmetleri hakkinda bilgileri var m1 veya ne diizeyde
bilgiler vardir?
Kurumun verdigi hizmetlerden memnuniyet diizeyleri nedir?
Planlama .. . . . . )
Uyelere Verilen/Verilecek Hizmetlerin Tammlanmas: ve Analiz
Edilmesi
Uyelere ne tiir hizmetler verilmektedir?
Uyelere sunulabilecek diger potansiyel hizmetler neler olabilir?
Verilen hizmetler arasinda énem siras1 var midir?
Nitelik ve nicelik bakimindan verilen hizmetlerin
yiriitilmesinde ihtiya¢ duyulan alt yapt mevcut mudur?
(Personel, biitce, fiziksel imkéanlar vb.)
Eylem Planlar: Olusturma
o % Uyelerden gelen sikayet ve taleplerin degerlendirilmesi
Z < S Giincel gelismelere bagli olarak veya yasal zorunluluklardan
E a Zz dolay1 ortaya ¢ikan ihtiyaclarin belirlenmesi
2 <R Egitim ihtiyaglarinin tespiti
XA = ] yae p '
E :S Z  Planlama/Organize Bagarili b‘enzer kuruluglarin uygulamalarini analiz etme
;2 (23 E etme (benchmarking)
E E m Sosyallesmeyi ve biitiinlesmeyi artiric1 uygulamalar tesis etme
E Uzun ve kisa vadeli eylem planlar1 olusturma
Planlarin yiiriitiilmesinde ihtiya¢ duyulan alt yap: unsurlarinin,
maddi olanaklarin ve insan kaynaklarinin temini ve
organizasyonu
Eylem Planlarim Hayata Gegirme/Uygulama
Yiiriitme Zaman planlar1 dahilinde ilgili personeli gorevlendirme
Yiiriitillen uygulamalarin bilisim teknolojileri araciligiyla ilgili
taraflara bildirilmesi (toplanti, duyuru vb.)
Planlanan Eylemlerin Etkinligini Denetleme
Uygulama agamasinda ortaya ¢ikmis ve ¢oziimlenmemis
sorunlarin analiz edilmesi
Kontrol Kurumsal ziyaretler vasitasiyla iiyeler ile yiiz yiize goriismeler
yapma ve uygulamalarin etkinligini sorgulama
Uyelerin memnuniyet ve baglilik diizeylerindeki farklilig1 tespit
etmek tizere donem sonu anketleri uygulama
Proaktif Anlayisla Siirecin Aksayan Yonlerini Tespit Etme
Geribildirim Uygulamalarin yiiriitiilmesinde ortaya ¢ikan sorunlarin tespiti

Siireg esnasinda iiyelerden dogrudan veya dolayli olarak gelen
sikéyet, istek ve beklentilerin analiz edilmesi

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Siirecin belli bir sistem dahilinde yiiriitiilmesi tye iligkileri yonetiminin basarisi agisindan énemlidir. Bunun
yani sira {ye iliskileri yonetimi siirecinde dikkat edilmesi gereken bazi somut hususlara yer vermek te faydali
olacaktir. Téim siiregte bilgi ve iletisim teknolojilerinden aktif bicimde yararlanmak 6nemli gozitkmektedir.
Ozellikle dijitallesmenin modern ¢ag iizerindeki etkileri goz oniine alindiginda, bilisim teknolojilerinin
giiniimiiz kuruluslari agisindan 6nemi yadsinamaz bir gergek haline gelmistir (Saskia Bayerl ve digerleri, 2013).
Bu baglamda kuruluslarin bilgi ve iletisim teknolojilerini aktif, hizli, giincel ve dogru sekilde kullanmalar1
avantaj saglayici niteliktedir (Dutta ve Evrard, 1999, s. 241; Ko, Kincade ve Brown, 2000, s. 1093). Bu araglar
arasinda e-posta, telefon, sms, web sitesi, sosyal medya ve online kanallar en goze ¢arpanlar arasinda yer
almaktadir (Arulchelvan, 2014, s. 129; Duffy ve Thorson, 2009, s. 93). Yiriitillen faaliyetlerin 6nemine ve
niteligine gore bu araglardan dogru bigcimde yararlanmak fayda saglayicidir. Ornegin iiyelerle hizli iletisimin
kurulmasi gerektigi durumlarda, sosyal medya, e-posta veya what’s up gruplari gibi araglarin tercih edilmesi,
diger yandan acil olmayan, konunun 6nemli oldugu fakat bire bir gériismenin uygun olmadig1 zamanlarda
telefonun tercih edilmesi mantikli olacaktir. E-postalara kurum tarafindan belirlenecek bir siire zarfinda geri
doniis yapma zorunlulugunun getirilmesi, iiyelerin tatminine katk: saglayacaktir (Strauss ve Hill, 2001, s. 70).
Eger miimkiinse bazi hizmetleri (elektronik belge iiretimi vb.) ¢evrimici kanallar vasitasiyla sunmak, hem
tiyeler agisindan hem de kurulus agisindan zaman ve mekan baglaminda katk: saglayici olacaktir (Schroth ve
Hody, 2020, s. 42). Bilgi iletisim teknolojilerinden yararlanirken dikkata alinmas: gerekli konulardan biri de
kurum web sitelerinin kullanimidir. Web siteleri, kurumun hem dogrudan iiyelerine hem de diger paydaslarina
acilan kapist oldugundan giincel ve dogru sekilde tasarlanip kullanilmasi 6nemlidir (Zhou, Lu, ve Wang, 2009,
s. 327). Bir web sitesi, iiyeleri agisindan yeterli icerige sahip olup olmamasi, icerdigi bilgilerin giincel ve dogru
olup olmamasi agilarindan siirekli kontrol edilmelidir. Kurumun faaliyetleri uluslararasi ise ya da kurumun
uluslararasi paydaslari var ise web sitesinde yer alan biitiin i¢eriklerin yabanci dil versiyonunun da olmasi énem
arz etmektedir. Benzer sekilde tiyelerle iletisimi giiglendirme ve bilgilendirme amagli olarak kuruma ait diizenli
bir biilten ya da dergi yayimlamak ile bunlarin dagitimini saglamak faydali gézitkmektedir (Johansen, 1995, s.
129). Uyelerin yonetiminde iletisim ve bilisim kadar énemli olan diger bir husus, iiyelerin psikolojik iyi
oluslarina katki saglamak ve boylelikle hedeflenen tatmin ve bagliliga ulagmaktir (Macassa, McGrath,
Tomaselli ve Buttigieg, 2020, s. 869). Bu noktada kurum personelinin {iyelerine duygusal emek gostermesi
(Humphrey, Pollack ve Hawver, 2008, s. 153) ile iiyelere kiiciik ¢apli 6diil torenleri diizenleme motive edici
olacaktir (Grawitch, Gottschalk ve Munz, 2006, s. 130). Yine is gezileri, piknik, yemek vb. sosyallesmeyi ve
biitiinlesmeyi artiric1 aktiviteler planlamak faydali gézitkmektedir (Holifield ve Williams, 2019, s. 432).

Yontem
Calismanin amaglarina yonelik bir arastirma tasarlanmuis ve ilgili stirecte nitel yontemlerden yararlanilmigtir.
Bu dogrultuda ikincil veriler kapsaminda Ticaret ve Sanayi Odalarinin web sitelerinde “Gye iliskileri yonetimi
politikalar1 ve uygulamalar1” basliklarinda kamuya agik olarak paylasiimis metinler dokiiman analizi teknigi
ile incelenmistir. 2022 yilinda Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligine bagl 181 Ticaret ve Sanayi Odasinin
oldugu, ancak yalnizca 54’tiniin web sitelerinde iiye iliskileri yonetimi politikalar1 ve uygulamalarina dair bilgi
paylasimi yaptiklar: goriilmiistiir. Tiim metinler incelendikten sonra 1 metnin yogun sekilde yazim hatalarinin
ve bundan dolay anlagilabilirlikten uzak oldugu goézlenmistir. 10 metnin ise birbirleri ile tipa tip ayn1 oldugu
goriilmiistiir. Verilerin kalitesini artirma amagli olarak 10 metinden sadece biri arastirma kapsamina
alinmistir. Hatali metin ve diger 9 metin ¢ikarildiktan sonra ise 44 metnin analizlere uygun olduguna karar
verilmistir. Dolayisiyla arastirmanin érneklemini 44 metin olusturmaktadir. S6zii edilen metinler Ticaret ve
Sanayi Odalarinin web sitelerinden indirilip “pdf” formatina dontstiiriilmis ve her biri “T1, T2...,T44”
seklinde kodlarla isimlendirilmistir. [lgili metinler aragtirma sorularma bagli olarak olusturulan temalar
baglaminda analiz edilmistir. Maxqda programi araciliiyla yiiriitiilen siiregte ii¢ aragtirma sorusunun her biri
icin tiye iligkileri yonetimi kapsamindaki temalar ve bu temalara bagli kategori ve alt kategoriler
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olusturulmustur. Kategori ve alt kategoriler olusturulurken ilk olarak temel kodlama, daha sonra ise hassas
kodlama islemleri titizlikle yiiriitiilmiistiir. Daha sonra sozii edilen tema, kategori ve alt kategoriler baglaminda
metinler detaylica analiz edilip yorumlanmustir.

Ug aragtirma sorusuna bagli olarak olugturulan {i¢ tema ile bu temalara yonelik gelistirilmis ana ve alt
kategoriler Tablo 2’de gosterilmistir. Ilk arastirma sorusunun temas: iiye iligkileri yonetimi kapsaminda
yuriitiilen faaliyetlerin neler oldugudur. Metinler incelendiginde iki farkli faaliyet tiiriniin oldugu ve
birbirleriyle iliskili olsalar da igerik olarak farklilastiklar1 tespit edilmistir. Bundan dolay: faaliyet tiirii
bakimindan iiye yonetimi hizmetleri ve {iye gelisimine yonelik hizmetler seklinde ana kategoriler bu
kategorilerle iligkili alt kategoriler olusturulmustur. Ikinci arastirma sorusu sézii edilen faaliyetlerin nasil
yuritildigiyle ilgili oldugundan, faaliyetlerin uygulanma bi¢imi temas: ile gorev ve hizmetlerin yasallig,
tiyelerden gelen istek, talep, oneri ve sikayetler, oda personelinin profili, iye yonetimi ilkeleri ile iiyelerle
iletisim bi¢imi kategorileri ve bu kategorilere bagli alt kategoriler olusturulmustur. Son olarak tg¢iincii
arastirma sorusu baglaminda ise faaliyetlerin yiiriitilmesinde bilisim ve teknolojiden yararlanma diizeyi
temast, teknoloji odakli istemler kullanma kategorisi ve buna bagli alt kategoriler olusturulmustur.

Tablo 2

Uye Iliskileri Yonetimi Kapsamindaki Tema, Ana ve Alt Kategoriler

Ana Tema Ana/Alt Kategoriler

Uye Yonetimi Hizmetleri
Uye liskilerini Gelistirme Faaliyetleri
Uye Lobicilik Faaliyetleri
Uye Kayit, Takip ve Kontrol Hizmetleri
Uye Yénetimine Yonelik Diger Faaliyetler
Faaliyet Ttirti Uye Gelisimine Yonelik Hizmetler
Girigim Tegvik ve Destek Hizmetleri
Proje, Danigmanlik ve Teknik Faaliyetler
Katilimi Artiricr Etkinlikler ve Faaliyetler
Uye Egitimi Hizmetleri
Uye Gelisimine Yénelik Diger Faaliyetler

Gorev ve Hizmetlerin Yasallig:
Upyelerden Gelen Istek, Talep, Oneri ve Sikayetler
Oda Personelinin Profili

Uye Sikayetlerini Benimseme

Ahlakli Caligma

Personel Egitimi

Uye Yonetimi Ilkeleri
Hizmet kalitesi

Faaliyetlerin Uygulanma Bigimi Memnuniyet odaklilik
Seffaflik
Coziim odakliik

Uye Iletisim Bigimi

Dogruluk

Diiriistlitk

Geribildirim

Gizlilik

Adaletli

Etkin

Hizh

Faaliyetlerin Yiiriitilmesinde Teknoloji odakli sistemler kullanma

Bilisim ve Teknolojiden Yararlanma Uye Memnuniyet Yonetim Sistemi
Diizeyi Kalite Yonetim Sistemi
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Bulgular ve Tartisma

Faaliyet Tirii

Metinler incelendiginde Ticaret ve Sanayi Odalarinin iye iliskileri yonetimi kapsaminda temelde iki tiir
taaliyete agirlik verdikleri goriilmiistiir. Bunlardan ilki genel anlamda iiye yonetimi hizmetleri, digeri ise daha
spesifik diizeyde tiyelerin gelisimine yonelik hizmetlerdir. Detaylar Sekil 1.’de yer alan faaliyet tiiriine yonelik
frekans haritas1 gorselinde gosterilmistir.

@]
/ et T&N
@] ©]

Uye Gelisimine Yonelik Hizmetler (0)

N
|
|

Uye Yonetimi Hizmetleri (0

0
/ | \\ \
& / \ el
o= o \ (lye Yonetimine Yonelik Diger Faaliyetler (9)
Uye Iligkilerini Gelitirme Faaliyetleri (15) / \
)

Uye Geligimine Yonelik Diger Faaliyetler (11)
/ @ Uye Egitimi Hizmetleri (15 \
/ Uye Lobicilik Faaliyetler (6) @
* Katilimi Artincr Etkinlikler ve Faaliyetler — (11) ‘ @
Proje, Danigmanlik ve Teknik Faaliyetler (10)
Uye Kaytt, Takip ve Kontrol Hizmetleri (13) Girigim Tesvik ve Destek Hizmetleri (11)

Sekil 1. Faaliyet Tiirtine Yonelik Frekans Haritas1

Uye yonetimi hizmetleri

Uye iligkilerini gelistirme faaliyetleri, iiye yonetimi hizmetleri kapsaminda en sik vurgulanan faaliyetler
arasinda yer almaktadir. Ticaret ve Sanayi Odalarinin yaklasik % 30’u iiye iliskilerini gelistirme faaliyetlerinden
bahsetmektedir. Uye iligkilerini gelistirme faaliyetleri arasinda, iiye iliskilerini bagariyla tesis etme, siirekli
gelistirme, tiyelerle uzun vadeli iliskiler kurma, yiiz yiize ziyaretler gergeklestirme ve giiler yiizlii hizmet sunma
gibi hususlar bulunmaktadir. Ticaret ve Sanayi Odalarindan birisinin siirdiirebilir iliskileri tesis etmeyi
topyekn bir politika olarak aciklamasi dikkat ¢ekicidir.

T26: “Siirdiiriilebilir iliskileri saglamak icin farkli faaliyetler ve bire bir ziyaretler gerceklestirmek iiye
iliskileri politikamizdir.”

Bununla birlikte dye iliskilerini gelistirme faaliyetleri arasinda bir¢ok Ticaret ve Sanayi Odasinin en sik
tizerinde durduklar1 hususun giiler yiizlii hizmet vermek oldugu goze ¢arpmaktadir. On plana ¢ikan bir diger
faaliyet iiyelerin kayds, takibi ve kontroliidiir. Bu noktada iiye bilgilerini kayda alip derlemek, tiim bilgileri
giincel tutmak ve verilen hizmet sonrasi sonuglari siirekli izleyerek kontrol etmek bu kapsamda vurgulanan
hususlar olarak gézitkmektedir. Iki odanin iiye kayit, takip ve kontrol hizmetlerine yonelik agiklamalari su
sekildedir:

T23: “Uye bilgilerinin planh bir sekilde gozden gegirilerek giincelliginin saglandig....”, “iiyelere herhangi
bir hizmet verilmesinin ardindan takip yapildigini (iiye memnuniyet ve hizmet kullanim seviyelerini
gozden gecirme ve izleme mekanizmasi)...”

T7: “Odaya ait sicil ve tescil bilgilerini, mali bilgileri, istatistiki bilgileri daima giincel tutar.”
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Odalarin yiiriittiikleri hizmetler arasinda iiyeler i¢in yapilan lobicilik faaliyetleri de 6nemli yer tutmaktadir.
Alt1 odanin dogrudan konuya vurgu yaptig1 goriilmektedir. Lobicilik kisi ya da gruplarin ¢ikarina olacak
sekilde yiirtirliikteki yasalar kaldirmak ya da yeni yasalar koymak maksadiyla yasama ve yiiriitme organlarini
ikna etme girisimi olarak bilinmektedir (Keffer ve Hill, 1997, s. 1372). Odalar da lobicilik faaliyetlerini daha
¢ok mesleki etkinlikleri kolaylastirma ve iiyelerin hak ve ¢ikarlarini korumak adina sik¢a yiiriitmektedir. Bir
odanin konuyla ilgili agiklamasi 6rnek olarak asagidaki gibi ifade edilebilir.

T43: “Uyelerin ilge, sehir ve iilke erklerinden olan talepleri konusunda lobicilik yaparak seslerinin
duyurulmasini saglamak.”

Uye yonetimi hizmetleri kapsaminda sozii edilen iig faaliyetin disinda odalarin yiiriittiikleri diger faaliyetler de
bulunmaktadir. Bunlar arasinda iiyelerin hak ve ¢ikarlarini koruma, ekonomik gelismisligin olusturdugu
memnuniyeti {iyelere ve topluma yayma, istthdam yaratma ve iiyelere katma deger saglama yer almaktadir.
Odalardan birinin agiklamasi 6rnek olarak asagida verilmistir.

T29:“Yonetim ve ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi prensiplerine bagli kalarak,
iiyelerimize ve ilcemize katma deger saglayan her tiirlii faaliyeti gerceklestirecek ve sistemimizi
siirekli iyilestirecegiz.”

Uye gelisimine yonelik hizmetler

Uye gelisimine yonelik faaliyetler arasinda en sik vurgulanan hususlarin baginda iiye egitimi hizmetleri
gelmektedir. Odalarin agiklamalar1 incelendiginde bazi odalarin egitim igerigini tiyelerden gelen talep ve
isteklere gore sekillendirdigi, bazilarinin ise kendi biinyesinde egitim ihtiya¢ analizi yaparak egitim planlar1
olusturdugu goriilmektedir. Dikkat geken bir detayin {iye egitim faaliyetlerinin siirekliligine yapilan vurgu
oldugu belirtilebilir. Baz1 odalar adaptasyon amagli, bazilari iiye gelistirme ve diger bazilar1 da yenilige ayak
uydurma amaciyla siirekli egitimi 6n plana ¢ikarmaktadir. Bir odanin iiye egitime dair agiklamasi agsagidaki
gibi 6rnek gosterilebilir.

T10:“Oda teknolojik yeniliklere ve yeni yonetim sistemlerine uygun olarak, ¢alisanlara ve iiyelerine
devamli egitim vererek adaptasyon ¢alismalari yapar.”

Uye egitimi faaliyetleri disinda odalarin sik¢a yiiriittiikleri faaliyetler arasinda katilimi artirici etkinlik ve
faaliyetlerin oldugu goriilmektedir. Bu faaliyetlerin temelinde tiyelerle basarili ve siirdiiriilebilir iligkiler kurma
ve tyeleri gelistirme gibi amaglar bulunmaktadir. Katilimei ve agik bir yonetim anlayisinin benimsenmesi,
odiillendirme torenleri organize ederek basariyr 6zendirme ve farkli amaglarla cesitli etkinlik ve toplantilar
diizenleme, sozii edilen faaliyetler arasinda yer almaktadir. Odalardan birinin konuya dair agiklamasi 6rnek
olarak asagida gosterilmektedir.

T42: “Uyelerin ziyaret, toplanti, calistay vb... etkinlikler ile sorunlarim Ogrenerek ¢oziimler

» <«

planlanmasim saglamak.” “Uye fuar, gezi ve diger etkinlerini organize ederek kaynasmalarini ve

diinya goriislerinin artmasim saglamak...”

Sik¢a vurgulanan faaliyetlerden digeri tiyelere yonelik girisim tesvik ve destek hizmetleridir. Bu konudaki
faaliyetlerin ozellikle yeni is gelistiren iiyelere ve dnceki iyelerin i¢ ve dis yatirimlarina destek olma ile ilgili
oldugu ifade edilebilir. Uyelere yatirimlar ile ilgili bilgi sunma, yatirim yapilabilecek iilke ve bolgelere yonelik
raporlar hazirlama ve dis ticaret konularinda genel bilgilendirmeler sozii edilen faaliyetler arasindadir. Odalar
bir nevi iist akil gibi hareket etmekte ve iiyelerinin gelisimine katkida bulunmaktadirlar. ki odanin girisim
tesvik ve destek faaliyetlerine yonelik agiklamalar asagida drneklenmistir.

T16: “Uyelerin yurt icinde ve yurtdisinda yatirimlar yapmalarini tesvik etmek.”
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T24:“Basta ihracat yapabilmeleri olmak iizere is gelistirmeleri icin iiyelerin gelismesine yonelik
etkinlikler planlayip yapacagiz.”

Uyelerin gelisime yonelik faaliyetlerden digeri odalar tarafindan sunulan proje ve danismanlik teknik destek
faaliyetleridir. Proje hazirlamak teknik yonii olduk¢a agir basan bir faaliyet olmakla birlikte belli bir bilgi
birikiminin de olmasini zorunlu kilan bir faaliyettir. Odalar da iiyelerin gelisimine yonelik bu tarz teknik destek
ve danismanlik hizmetleri vermektedirler. Boylesine hizmetlerin faaliyet gosterilen il, ilge ya da bélgeye katma
deger katacagi inancinin odalar tarafindan benimsendigi goriilmektedir. Ornegi verilen odanin
agiklamalarinin bu yoénde oldugu goriilmektedir.

T8: “Uyelere faydali olacak tesvik ve hibelerle ilgili bilgilendirme toplantilar: yapmak.”

T24: “Uyelerimizin ilcemize katki saglayacaginin farkinda oldugumuzdan iiyelere yonelik her tiirlii proje,
danismanlik, teknik hizmet vs. sunacagiz.”

Uye iliskilerini gelistirmeye yonelik yukarida bahsi gecen hususlara ek olarak farkli bircok faaliyetten de
bahsetmek miimkiindiir. Bunlar arasinda iiyelerle birlikte projelere olusturmak ve bu projeleri
sonuglandirmak, iiyelere yeni bakis agilari kazandirmak ve diinya goriislerini artirmak 6rnek olarak verilebilir.
Diger yandan odalarin bir kism1 agiklamalarinda akreditasyon sistemine sikga atif yapmaktadir. flgili sistemin
odalarin tiim faaliyetlerinde kaliteyi artiracak nitelikte oldugundan, dolayli olarak iiyelerin gelisimine pozitif
etkilerinin olacag1 agik sekilde gozitkmektedir. Diger faaliyetler kapsaminda odalardan birisinin 6rnek
aciklamasi asagidaki gibi ifade edilebilir.

T13: “...iiyelerimiz ve stratejik ortaklarimiz ile katma deger yaratacak bolgesel, sektirel projeler
olusturmak ve sonuglandirmak.”

Faaliyetlerin uygulanma bigimi

Ticaret ve Sanayi Odalarinin faaliyetleri nasil yirittiikleri temas: altinda bes ayr1 kategoriden bahsetmek
miimkiindiir. Faaliyetlerin uygulanma bigimine yonelik frekans haritas: $ekil 2’de gosterilmistir. Kisaca ifade
etmek gerekirse odalar tiim iiye yonetimi faaliyetlerini yasal ¢ergeveye uygun sekilde ve yasal olarak belirlenmis
gorev ve sorumluluklar dahilinde yiirtitmektedirler. Faaliyetlerin yiiriitiilmesinde belirleyici olan faktérlerden
birisi de iiyelerden gelen istek, talep, oneri ve sikdyetlerdir. Bu iki faktor faaliyetlerin nasil yapilacagini
belirleyici nitelikte goziikmektedir. Odalar {iye yonetimi ilkelerine baglh olarak iiyelerle iletisim kurmakta ve
oda personelinin davranislar1 da buna bagli olarak sekillenmektedir.
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Faaliyetlerin Uygulanma Biimi (0) \
/ \

@ @ Uye yometii lkeler 0)

Uyelerden Gelenstek, Talep, Oneri ve Sikayetler (63) Yasal Gorevler/Hizmetler (29)

o

Uye ledim Bicimi (0)

g d @ @
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Sekil 2. Faaliyetlerin Uygulanma Bigimine Yo6nelik Frekans Haritas:

Faaliyetlerin uygulanma bi¢imi temasi altinda odalarin en sik vurgu yaptig1 hususun iiyelerden gelen istek,
talep, 6neri ve sikayetler oldugu goriilmektedir. Metinler incelendiginde odalarin yer yer birden fazla kez tiye
istek ve sikayetlerine atif yaptiklari belirtilebilir. Nerdeyse biitiin faaliyetlerini tiyelerin beklenti ve sikayetlerine
gore sekillendiren odalarin bu konudaki taahhiit agiklamalar: dikkat ¢ekici diizeydedir. S6z konusu durum oda
faaliyetlerinin nasil yiiriitiildiigiine dair ipuglar1 sunarken ayni zamanda oda ile iiyeler arasindaki iletisimin
niteligine yonelik bilgileri de barindirmaktadir. Bu noktada iiye yonetimi faaliyetlerinde tiyelerden gelen istek,
talep, oneri ve sikayetlerin odalar agisindan kritik bir girdi oldugu belirtilebilir. Birkag odanin konuya iligkin
aciklamalar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir.

T9: “Oda iiyelerinin sikdyet, talep ve sorulari on yargisiz ve adil bir sekilde degerlendirilir ve en kisa
siirede ¢oziiliir. Ttim iletisim kanallar: tiyelere agiktir.”

T14: “Kendisine yansiyan sikdyetleri, yasal zorunluluk ve kanunlara uyacak sekilde, objektif ve tarafsiz
olarak, seffaflik ve gizlilik esaslarina bagl kalarak ele almay: ve ¢o6zmeyi taahhiit eder.”

T44: “Paydaslarimizin odamizla ilgili talep, beklenti ve sikdyetlerini 6nemsiyor, paydaslarimizdan gelen
her tiirlii bildirimi kaliteli bir hizmet verebilmemiz icin titizlikle degerlendiriyoruz.”

Oda faaliyetlerinin yiiriitilme bi¢imini etkileyen ikinci 6nemli faktor gorev ve hizmetlerin yasalligidir.
Odalarin faaliyetlerinin ¢ogu yasal olarak belirlenmis oldugundan, odalar agiklamalarinda yasal siireclere sikga
deginmektedir. Uye sikdyetlerinin ele alinis bi¢imi ve ¢oziimii veya diger tiim faaliyetler odalar tarafindan
oncelikle yasallik gercevesinde degerlendirilmekte ve daha sonra eyleme gegilmektedir. iki odanin konuya
yonelik agiklamalar1 6rnek olarak asagida sunulmustur.

T1: “......... Ticaret Odasi, mevzuatla kendisine verilmis gorevlere yonelik hizmetlerin iiyelere
sunumunda; ¢oziim odaklilik, seffaflik ve hesap verebilirlik ilkeleri dogrultusunda iiye iliskilerini
yonetir.”
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T15:“Kalite Yonetim Sistemi ve Akreditasyon kurallari ile 5174 sayili Kanun ve Yénetmelikler
gercevesinde, uygulanabilir ¢oziimler sunarak ihtiyaglarini karsilamaya ve haklarini korumaya o6zen
gostermek tiye iliskileri politikamizdir.”

Uye yonetim faaliyetlerinin yiiriitiilme biciminde etkili olan diger ii¢ faktoriin iiyelerle iletisim bigimi, tiye
yonetimi ilkeleri ve oda personelinin profili kategorilerinden olustugu goriilmektedir. Odalarin iiyelerle olan
iletisimlerinde seffaflik, memnuniyet odaklilik, ¢6ziim odaklilik ve hizmet kalitesi ilkelerine bagli kalarak,
iletisimlerini dogruluk, adalet, diiriistliik, hizli olma, geribildirime dayal1 ve gizlilik esaslarina gore ytiriittiikleri
goze carpmaktadir. Tiim bu faaliyetleri yiiriitiirken personellerinin iiye sikayetlerini benimseyerek, ahlakli
caligmasina vurgu yapilmakta ve ihtiya¢ dahilinde personel egitimleri verilerek personele nitelik
kazandirildigina deginilmektedir. Odalarin sézii edilen hususlara dair 6rnek agiklamalar1 asagidaki gibi ifade
edilebilir.

T20:“............... Ticaret ve Sanayi Odasi, seffaflik, giivenilirlik, diiriistliik, liderlik, is ahlaki, miisteri
odaklilik, kalite, gii¢ birligi ve dayamisma degerleri dogrultusunda iiye iliskilerini yonetir.”

T5: “Odadaki idari kadrodaki yoneticiler ile ¢calisan personel is ahlakina uygun, diiriist ve etik kurallar
cercevesinde ¢alisir.”

T29: “Insan kaynaklarimizin yetkinligini siirekli olarak artirarak hizli ve iiyelerimizin ihtiyaglar:
dogrultusunda hizmet sunmak.”

T12:“............ Ticaret ve Sanayi Odasi iiye miilkiyeti olarak gordiigii iiyelerine ait tiim bilgilerin
korunmas, istatistiki bilgilerin dogru olarak elde edilmesi ve bununla birlikte mevzuatla kendisine
verilmis gorevlerin yiiriitiilmesi sirasinda hizmetlerin sunumunda iiyelerine karsi ¢oziim odakl,
seffaf ve hesap verebilirlik ilkeleri dogrultusunda iiye iliskilerini yiiriitmeyi ana ilke edinmistir.”

Faaliyetlerin Yiritiilmesinde Bilisim Teknolojilerinden Yararlanma Diizeyi

Giiniimiiz bilisim teknolojilerinden yararlanmak orgiitlerin kendilerini farkli kilma noktasinda 6nemli bir
detay olarak degerlendirilmektedir. Odalarin da faaliyetlerini yiiriitirken bu konuda bazi hususlara
degindikleri goriilmektedir. Odalarin yaklasik % 25’inin teknoloji odakli sistemlere vurgu yaptiklar: ifade
edilebilir. Bunlardan bazilarinin aktif teknolojik sistemler kurmus durumda, bazilarinin ise kurma yolunda
olduklari belirtilebilir. Odalarin bilisim teknolojilerinden yararlanma diizeyine iliskin frekans haritas: $ekil 3’te

gosterilmistir.
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On plana ¢ikan sistemler arasinda sikdyet yonetim sistemi, itye memnuniyet yonetimi sistemi ve kalite yonetim
sisteminin (KYS) oldugu goriilmektedir. Bunlarin disinda iiyeler icin elektronik belgeler diizenleme, iiyelerin
takibi ve kontrolii veya iiyelerle iletisim amagli kullanilan kanallar gibi farkli birgok bilisim teknolojisinden de
yararlanilmaktadir. Her ne kadar iiye iliskileri politikalarinda agikca belirtilmese de, web sitelerinden odalarin
sms, sosyal medya ve telefon gibi bilgi iletisim araglarindan faydalandiklar1 ve bu araglar1 faaliyetlerini
yiriitiirken sik¢a kullandiklar1 anlagilmaktadir. Konuya iliskin odalarin agiklama 6rnekleri asagidaki gibi ifade
edilebilir.

T26: “Teknolojinin etkin kullanimuni saglayarak iiyelerin talep ettigi hizmeti biirokrasi engeline

takilmadan elektronik ortamda hizli ve etkin bir sekilde......... Yasal mevzuat ve uygulamadaki
degisikliklerin anlik uyumunu saglamak icin bilgilendirici tiim kanallari aktif etmek.”

T5: “Oda iiyeye verdigi hizmetlerin kalitesini artirmay: temel ilke haline getirmistir. Kalite Yonetim
Sistemi ve Akreditasyon sistemlerini olusturmus ve siirekliligin saglanmasina yonelik ¢alismalar
devam etmektedir.”

T23: “Uye sikdyetlerinin her zaman takip edildigini ve uygun bicimde ¢éziime kavusturuldugunu (Sikayet
Yonetim Sistemi)”

Tartisma ve Sonug

Bu ¢alismada Ticaret ve Sanayi Odalarinin faaliyetleri ii¢ arastirma sorusu ile sorgulanmis ve nitel analiz
tekniklerinden yararlanarak soz konusu sorulara yanitlar aranmigtir. Ilk arastirma sorusu Ticaret ve Sanayi
Odalarinin {iye iligkileri yonetimi kapsaminda ne tiir faaliyetlere ne diizeyde yer verdikleridir. Bulgular bu
kapsamda tiye yonetimi hizmetleri ve iiye gelisimine yonelik hizmetler olmak iizere iki ana faaliyet tiiriiniin
oldugunu ortaya koymaktadir. Uye yonetimi hizmetleri, iiye iliskilerini gelistirme, iiyeler icin lobicilik, tiye
kayzt, takip ve kontrol faaliyetleri ile iiyelerin hak ve ¢ikarlarini koruma ve iiyelere deger saglama gibi diger
faaliyetleri igermektedir. Diger yandan iiye gelisimine yonelik hizmetler ise girisim, tesvik ve destek, proje,
danigmanlik ve teknik, katilimi artirici etkinlikler ve iye egitimi gibi faaliyetler ile tiyelerle proje olusturup
sonuglandirmak gibi diger faaliyetleri icermektedir. Odalarin bu faaliyetler disinda iiye arastirmasi, iye
baglilig1 veya tiye algis1 gibi hususlara ve bu hususlara bagli herhangi faaliyetlere neredeyse hig yer vermedikleri
gorilmustiir. Aslinda bunun temel sebebinin belki de odalarin {iye kayb: yasamama korkusu
tasitmamalarindan kaynaklandigi ifade edilebilir. Ciinkii iiyeler yasal zorunluluk geregi odalara iiye olmakta ve
tiye aidatlarin1 6demektedirler. Odalarin iiyelere yonelik faaliyetleri de dahil olmak iizere tiim faaliyetleri yasal
olarak belirlendiginden s6z konusu durumun ortaya ¢iktig1 iddia edilebilir. Ote yandan her ne kadar odalar
yasalara bagli olarak hareket etmek durumunda olsa da kendi i¢lerinde 6zerklik alanlar1 da mevcuttur. Bu
ozerklik alani odalara yiiriittiikleri faaliyetlerde kaliteyi yiikseltme sansini da vermektedir. Bu baglamda kalite,
liye tatminini ve memnuniyetini artirmay1 amaglayan odalarin faaliyetleri nispeten farklilagabilmektedir.
Ornegin odalardan bazilar1 iiye egitimi faaliyetlerine veya iiye memnuniyetine sik sik vurgu yaparken, diger
bazilar1 politikalarinda bu hususlara deginememektedir. Odalarin iye yonetimi politikalar1 ve faaliyetleri
arasindaki farkliliklarin temelinde bu hususun yattigini ileri sirmek miimkiindiir. Ozellikle akredite olma
amaci tagiyan veya akredite olmus odalarin tiyelere ve {iye gelisimine yonelik faaliyetlere vurgusunun daha a¢ik
oldugu goriilmektedir.

Calismanin ikinci aragtirma sorusu dye iliskileri yonetimi kapsamindaki faaliyetlerin nasil uygulandigidir.
Faaliyetlerin uygulanma bi¢imini sekillendiren unsurlarin oda goérev ve hizmetlerinin yasallig: ile iiyelerden
gelen istek, talep, oneri ve sikayetler oldugu iddia edilebilir. Sekillenen faaliyetlerin iiye yonetimi ilkeleri de g6z
oniine alinarak dogru, diiriist, hizli, adil vb. iletisim bigimleri tercih edilerek yiiriitiildiikleri goriilmektedir. Bu
durumda dogal olarak oda personelini etkilemektedir. Odalar, faaliyetlerini amaglanan yénde uygularken
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personelinin ahlakli ¢aligmasina, nitelik kazanmasina ve egitilmesine ayr1 6nem vermektedir. Faaliyetlerin
uygulanma bi¢imine yonelik odalar tarafindan en sik deginilen hususun iyelerin istek, talep, oneri ve
sikayetleri oldugu belirtilebilir. Hatta birkag¢ tiyenin sistematik olarak iiyelere yonelik anketler uygulayarak
durum degerlendirmesi yaptiklari ve buna bagli olarak eylem planlar1 olusturduklar: goriilmektedir. Bu tarz:
tercih eden odalarin katilimci, demokratik ve giincel faaliyetleri benimsedikleri ifade edilebilir.

Calismanin son sorusu iye iligkileri yonetimi kapsamindaki faaliyetlerin yiriitiilmesinde bilisim ve
teknolojiden yaralanma diizeyi ile ilgilidir. Odalarin bu kapsamda basit diizeyde bilisim araglarindan
yaralandiklar1 gértilmektedir. Bunlar arasinda iiyeler ile iletisim amagli olarak sms, sosyal medya ve telefon gibi
araglarin sik¢a kullanildig: ifade edilebilir. S6zii edilen araglarda cenaze, egitim, etkinlik ya da farkli konularda
duyurular yapilabilmekte ve iiyelerle iletisim saglanabilmektedir. Diger yandan teknoloji odakl: sistemlere
deginen ve ¢agin gerekliliklerine uygun daha ¢agdas araglarin kullanilmasmna vurgu yapan odalar da
bulunmaktadir. Bu teknolojiler arasinda 6n plana ¢ikan iki sistemin oldugu gériilmektedir. Bunlardan ilki iiye
memnuniyet sistemi digeri ise kalite yonetim sistemidir. Uye memnuniyet sistemi iiyelerden gelen her tiirlii
istek, talep, 6neri ve sikayetlerin derlendigi ve iiye yonetim faaliyetlerine girdi teskil eden bir sistem olarak goze
carpmaktadir. Bu sistemde iiyelere ait bilgiler bulunmakta ve iiyeler istenilen zamanda takip edilebilmektedir.
Bu sistemlerin disinda web sitesi kurulmas: yonteminin odalar tarafindan sik¢a tercih edildigi de
goriilmektedir. Genel olarak sinirli sayida odanin gelismis bilisim ve teknoloji ara¢larindan yararlandigi ya da
yaralanma arzusu i¢inde oldugu, fakat aksine biiyiik bir kisminin bilisim ve teknoloji araglarindan yalnizca
basit diizeyde yararlandiklar: ifade edilebilir.

Her ne kadar bu ¢alismada tanimlayic niyetle odalarin tye iliskileri yonetimi kapsamindaki faaliyetleri
sorgulansa da ¢alismanin bazi kisitlar1 da bulunmaktadir. Calismada odalarin sadece web sitelerinde paylasmis
olduklar1 agiklamalar (metinler) incelenmistir. Ancak teorik agiklamalar ve pratik uygulamalar arasinda
farkliliklar olabilir ve bu durum ¢alismanin kisitlarindan biri olarak degerlendirilebilir. Bir diger kisit bu
galismanin Sanayi ve Ticaret Odalar 6zelinde yiiriitiilmiis olmasidir. Kar amaci giitmeyen diger orgiitleri
kapsamayan bu ¢alismanin bulgulari, tam anlamiyla genellestirme imkani vermemektedir. Son olarak bu
caligma baglaminda yalnizca iiye iliskileri yonetimi faaliyetlerine odaklanilmistir. Odalarin tiim faaliyetlerini
icermeyen bu c¢aligma, odalarin diger faaliyetlerini agiklamadan yoksun oldugu igin sinirli olarak
degerlendirilebilir. Gelecek galigmalarda bu baglamda tiim oda faaliyetlerini inceleyen tasarimlarin yapilmasi
arastirmacilar i¢in Onerilebilir. Bununla birlikte dokiiman incelemesinin yani sira miilakat sorulari
olusturularak 6rnek olay tarzinda ¢alismalarin tasarlanmasi, teorik ve pratik arasindaki ayrimi da gézlemleme
sans1 vereceginden faydali olabilecektir. Yine benzer sekilde bu tarz ¢aligmalarin diger kar amaci giitmeyen
orgiitleri de icerecek sekilde genisletilmesi, kar amaci giitmeyen orgiitlerin tye iliskileri yonetim kapsamindaki
faaliyetleri daha iyi anlama da yararli olabilecektir.
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Extended Abstract

Purpose

In current study, it is aimed to determine what kind of activities the Chambers of Commerce and Industry
include within the scope of member relations management and to examine how the related activities are
implemented. In addition, determining the level of use of information technologies in this process is the other
aim of the study. In this context, answers were sought to the questions of what practices the Chambers of
Commerce and Industry include within the scope of member relations management, how they manage the
aforementioned activities, and how and to what extent they benefit from information technologies while
carrying out these activities.

Design and Methodology

A research was designed for the purpose of the study and qualitative methods were used in the relevant process.
In this direction, the texts that were shared publicly under the headings of "member relations management
policies and practices" on the websites of the Chambers of Commerce and Industry within the scope of
secondary data were examined by document analysis technique. It has been observed that there are 181
Chambers of Commerce and Industry affiliated to the Union of Chambers and Commodity Exchanges of
Turkey in 2022, but only 54 of them share information on member relations management policies and practices
on their websites. After examining all the texts, it was observed that 1 text was heavily spelled and therefore far
from intelligible. It was seen that 10 texts were exactly the same with each other. In order to increase the quality
of the data, only 1 out of 10 texts was included in the research. After removing the erroneous text and the other
9 texts, it was decided that 44 texts were suitable for analysis. Therefore, the sample of the research consists of
44 texts. The aforementioned texts were downloaded from the websites of the Chambers of Commerce and
Industry and converted into “pdf” format, and each of them was named with codes as “T'1, T2...,T44”. The
relevant texts were analyzed in the context of the themes created depending on the research questions. In the
process carried out through the Maxqda program, themes within the scope of member relations management
and categories and sub-categories related to these themes were created for each of the three research questions.
While creating the category and sub-categories, first the basic coding and then the sensitive coding processes
were carried out meticulously. Then, the texts were analyzed and interpreted in detail in the context of the
aforementioned theme, category and sub-categories.

Findings

Findings reveal there are two types of activities within the scope of member relations management as member
management services and member improving services. Member management services include developing
member relations, lobbying, member registration, monitoring and control activities, and other activities such
as protecting rights and interests of members. On the other hand, services for member improving include
initiatives, incentives and support for projects, consultancy and technical activities to increase participation
and member training, and other activities such as creating and finalizing projects with members. It has been
observed chambers almost never give place to issues such as member research, member loyalty or member
perception. In fact, the main reason for this may be that chambers do not have fear of losing members. It can
be stated factors such as legality of the duties and services of chamber, which shape the way activities are
implemented, and the requests, demands, suggestions and complaints from the members come to the fore.
Taking into account the member management principles, it is seen that activities carried out by preferring
communications styles such as correct, honest, fast or fair. In this case, it naturally affects the chambers’ staff.
Most frequently mentioned issue by chambers regarding the implementation of activities is the members’
requests, demands, suggestions and complaints. Another finding is related to the level of benefit from
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information technologies in chambers. In this context, it is seen that the chambers benefit from only simple
information tools. Among these tools, sms, social media and telephone are frequently used for communication
with members. In mentioned tools, announcements can be made on funerals, trainings, events or different
subjects. On the other hand, there are also chambers focus on technology-oriented systems. Two systems that
stand out among these technologies are member satisfaction system and quality management system.

Research Limitations

Although the activities of the chambers within the scope of member relations management are questioned in
this study with descriptive intent, there are also some limitations of the study. In the study, only the documents
(texts) shared by the chambers on their websites were examined. However, there may be differences between
theoretical explanations and practical applications, and this can be considered as one of the limitations of the
study. Another limitation is that this study was carried out specifically for the Chambers of Industry and
Commerce. The findings of this study, which does not include other non-profit organizations, do not allow to
generalize fully. Finally, in the context of this study, only member relations management activities are focused.
This study, which does not include all the activities of the chambers, can be considered limited as it is devoid
of explaining the other activities of the chambers.

Implications (Theoretical, Practical and Social)

Due to the limited explanation of other activities of chambers in current sturdy, it may be recommended for
researchers to make designs that examine all chambers’ activities in future studies. However, in addition to
document analysis, designing case studies by creating interview questions may be beneficial as it will give the
chance to observe the distinction between theory and practice. Similarly, expanding such studies to include
other non-profit organizations may also be helpful in better understanding the activities of non-profit

organizations within the scope of member relations management.

Originality/Value

The knowledge of the Chambers of Commerce and Industry will not only serve as a helpful guide to the
chambers on member relations management, but also contribute to a better understanding of the activities of
chamber both by the members and the society. In addition, it is expected that the study will contribute to the
literature of member relations management and management information systems, and to all associations,
chambers or similar public institutions related to member relations management at a practical level. Especially
since the member relations management literature is in a very shallow position (Guren, Summers and Acito,
2000, s. 34), the intention of the study to guide future studies theoretically seems valuable.

Arastirmaci Katkisi: Osman USLU (%100).
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