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Ozet
Bu arastirmada, tiniversitedeki sikayet yonetimi mekanizmasinin
incelenmesi ve Ogrenci bakis acisiyla degerlendirilmesi amaglanmaktadir.
Aragtirmanin Orneklemi, ‘Oneri/sikayet formu’ ile {iniversiteye sikayette
bulunmus 61 ogrenciden olusmaktadir. Bu calismada, veriler Ekiz vd.
(2008), Kilig¢ ve Ok (2012), Saridaldt ve Sevim (2009)" in g¢alismalarindaki
onermeler ve hazirladiklar: 6rnek sorulardan yararlanilarak sikayet yonetim
mekanizmasmi ve bu mekanizmaya yonelik ogrencilerin tutumlarim
o0grenmeye yonelik olarak hazirlanan 34 maddelik sikayet degerlendirme
formu ve katilimcalarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik olarak
arastirmacilar tarafindan hazirlanan 7 maddelik kisisel bilgi formu ile
toplanmustir.
Elde edilen bulgularin analizi sonucunda {iiniversitedeki mevcut
sikayet yOnetimi mekanizmasindaki eksiklikler, degistirilmesi ve
gelistirilmesi gereken hususlar belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: Sikayet yonetimi, Ogrenci sikayetleri, Ogrenci
sikayetlerinin ~ degerlendirilmesi, Yiiksekogretim Kurumlar, Sikayet
yonetimi mekanizmasi

Assessment of Student Complaints and Complaint Management in
Higher Education Institutions

Abstract

In this study, it is aimed to review and evaluate the university’s
complaint handling mechanism from the perspective of students. The
sample of the study consists of 61 students who had filed a complaint to the
university via ‘complaint/suggestion form’. All data were gathered by
questionaires that consist of two parts. First part prepared to evaluate the
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complaint management process and students’ attitudes towards this process
with 34 questions which were used in researches and studies by Ekiz et. all
(2008), Kili¢ and Ok (2012), Saridald: and Sevim (2009). Second part consist
of 7 questions which are prepared by researchers to determine the
demographic characteristics of the participants' personal information.

As a result of analyzing the findings, the deficiencies of the current
complaint handling mechanism and the issues that need to be changed and
improved are identified.

Keywords: Complaint management, Student complaints,
Assessment of student complaints, Higher Education Institutions,
Complaint handling mechanism

Giris:

Kiiresellesmenin etkisiyle biitiinlesik hale gelen diinyada, insanlar
arasindaki etkilesim biiyiik Olciide artmistir. Artan etkilesim sonucu olusan
karsihikli i¢ ige gecmislik, bilgiye ulagsmay1r ve bunlarin paylasimini
kolaylastirmistir. Bu sebeple organizasyonlarin miisterilerine sagladiklar:
iriin ve hizmet sonucu miisterilerde olusan olumlu veya olumsuz
degerlendirmelere diger bir deyisle geri bildirimlere kulak vermesi
gerekmektedir. Bu geri bildirimlerin biiyiik bir kismini organizasyonlar igin
hayati 6nem tasiyan sikayetler olusturmaktadir.

Tiiketicinin sikayetine kulak tikayan organizasyonlar farkinda
olmadan miisteri ile aralarindaki mesafeyi a¢maktadir (Kaya, 2000: 40).
Bunun oniine gegebilmek icin dncelikle miisterilerden gelen sikayetlerden
korkulmamasi, aksine onlarla daha etkili iletisim kurulmas: gerekmektedir.
Ramsey (2003)'e gore miisterileri, sunulan iiriin ve hizmet ile ilgili
yapilabilecek diizenleme ve yeniliklerin 6grenilebilecegi birer kaynak olarak
degerlendirmek miimkiindiir (akt. Alabay, 2012: 7).

Organizasyonlar i¢in hayati onem tasiyan sikayet olgusu, sadece
yonetim kademesini degil tiim birimleri ilgilendirmektedir. Bu nedenle
miigteri, sikayetini organizasyona ilettikten sonra gikayet yonetimi tamamen
organizasyonun kontroliinde isleyen bir siire¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Miisteri sikayetlerine yonelik calismalar ilk olarak 1970’lerde Hirschman
baslamis (Fornell ve Wernerfelt, 1987;Akan ve Kaynak, 2008) ve giiniimiizde
ise konuyla ilgili ¢cok sayida calisma bulunmaktadir (Day ve Landon, 1977;
Singh ve Widing, 1991; Barlow ve Moller, 1998; Heung ve Lam, 2003; Yiiksel
ve Kiling, 2003; Kili¢ ve Ok, 2012).

flgili literatiirde miisterilerin sikayet bildirimlerine yonelik
tutumlar1 basta olmak {izere; gesitli sektorlerdeki sikayet nedenleri (Yiiksel

168



Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
2013, 6/3

A. S. GORMLIS, S. AYDIN, M. AYDIN

ve Kiling, 2003; DeFranco vd., 2005), cinsiyet degiskenine gore sikayet
bildiriminde farklilik olup olmadig1 (Blodget ve Anderson, 2000; Harrison-
Walker, 2001; Kitapci, 2008), gelir ve egitim durumlarina gore bireylerarasi
farkliliklarin olup olmadig1 (Morganosky ve Buckley, 1987; Lam ve Tang,
2003), sikayetlerini bildirim methodlar1 (Mattila ve Wirtz, 2004), algilanilan
adalet yoniinden sikayet yonetimi ( McCollough, 2000; Ekiz vd., 2008; vd.)
gibi farkli konularda ¢ok sayida galisma bulunmaktadir. Universitelerde
ogrenci sikayetlerinin degerlendirilmesi ve bu sikayetlerin {iniversite
yonetimi tarafindan nasil yonetildigine iliskin yerli literatiirde calisma
olmamasindan dolay1r bu calismanin literatiire katki saglayacag:
distintilmektedir.

1. Sikayet Kavrami

Sikayet kavramini aciklayabilmek icin oncelikle sikayetin baslama
noktas1 olarak kabul edilen tatminsizligin tanimlanmas: gerekmektedir.
Miisteri tatminsizligi genel olarak, satin alma sonrasindaki performansin,
satin alma Oncesi beklenen {iriin ve hizmet performansmin altinda
gerceklesmesi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd. 1988:16-17;
Woodruff, 1997:142). Uriin veya hizmetten bekledigi performansi
goremeyen miisterinin memnuniyetsizligini kelimelerle ifade etmesiyle
sikayet meydana gelmektedir (Bar1s, 2008: 23)

Mal iireten isletmelerde miisteri sikayetleri ¢ogunlukla {iriin
temellidir. Bu durum hizmet isletmelerinde faklilik gostermektedir. Hizmet
isletmelerinde sikayetler personel, miisteri ve gesitli cevresel etmenlerden
kaynaklanmaktadir (Sujithamrak ve Lam, 2005: 289-307). Sikayete neden
olan kaynaklar net bir sekilde tespit edildikten sonra isletmelere diisen en
onemli gorev bu sikayetlerin iyi bir sekilde ele alinmasi ve yonetilmesidir.

2. Sikayet Yonetimi

Miisterilerin tatminsizligini dile getirerek sikayetini isletmeye ileten
miisteri tekrar bir beklenti igerisine girer. Bu beklenti iletmis oldugu
sikayetin isletme yonetimi tarafindan nasil ele alindig: ile ilgilidir.
Sikayetlerin ele alinmasi (complaint handling), miisteriye ait problemlerin
¢ozlime ulastirilabilmesi igin isletme tarafindan uygulanan operasyonel
faaliyetler olarak tanumlanabilir (Vos ve Huitema, 2008; 8-17).

Isletmeler, hizmet sunumunda ortaya ¢ikan sorunlara miisterilerinin
anlayis gostermesini beklemeden once, iletilen sikayetlerin dogru ve etkin
bir sekilde ele alinip yonetildigini miigterilerine hissettirmelidir (Bitner vd.,
1990: 83; Hart vd., 1990: 156).

Yapilan aragtirmalara gore sikayetlerinin isletme tarafindan dogru
bir sekilde ele alindigina inanan miisteriler; sikayet ettikleri konularda
isletmenin iyilestirme ve diizenleme yaptigin1 gordiigiinde daha 6nce hig
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hizmet hatasi ile karsilasmamig musterilere oranla daha fazla memnun
olmaktadir (Gilly ve Hansen, 1992: 5-16; McCollough vd., 2000: 122). Bu
nedenle isletmelerin karsilastiklar1 tiim bu sikayetleri, isletmeye fayda
saglayacak sekile doniistiirebilmeleri i¢in iyi bir sikayet yonetim
mekanizmasina sahip olmasi gerekmektedir.

Sikayet yonetimi; isletmelerin miisterilerden gelen sikayetleri analiz
etme, planlama, uygulama ve denetleme faaliyetlerinin tamamindan
olusmaktadir (Vos ve Huiteme, 2008;8-17). Tiim bu faaliyetler biitiinii olarak
kabul edilen sikayet yonetimi mekanizmasinn iyi olarak nitelendirilebilmesi
i¢in tasimasi gereken Ozellikler asagidaki gibi siralanmaktadir (Stone, M.,
2011: 116):

e Acqik bir prosediire sahip olma,

e Hizh cevap verebilme,

e Verilen cevaplarin giivenilir ve tutarli olmasi,

e lletisimde bulunulan tek bir birimin olmasi,

e Kolay sikayette bulunulabilmesi,

e Sikayet eden kisinin bilgilendirilmesi,

e Sikayetlerin ciddi bir sekilde ele alinmas,

e Sikayeti ele alan personelin, problemi ¢oziime ulastirabilecek

yetkiye sahip olmasi,

e Sikayete konu olan problem ¢oziime ulastiktan sonra da

miisteriyle iletisim halinde olma,

e Sikayetlerin sayisim1 azaltmak yerine sikayete sebep olan

konularin azaltilmasinin amaglanmas.

Yukaridaki 6zelliklere sahip sikayet yonetim mekanizmasina sahip
olan isletmeler, kendisine iletilen sikayetlere sadece ¢6ziim bulmakla
kalmay1p, sorunlarin temeline inip gerekli diizenlemeleri yaparak, toplam
kalite anlayisinin Ogelerinden birisi olan miisteri odakli siirekli gelisim
diisiincesini de uygulayabilmektedir (Odabasi, 2000:44-58; Naylor, 2003:
241-248).

Sikayet yonetimi kavrami miisteri penceresinden ve isletme penceresinden
olmak tizere iki farkli bakis agisiyla incelenebilir.

2.1. Miisteri Penceresinden Sikayet Siireci

Uriin ve hizmete dair beklentisiyle, isletmenin performansi arasinda
negatif farki goren ve bunu sikayet ederek dile getirmeye karar veren
miigteri, oncelikle bu iiriinii ve hizmeti saglayan isletmeye bagvurmaktadir
(Sekil 1). Bagvuru bicimi isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar: sikayet
mekanizmasindaki geri bildirimde bulunabilme yontemlerinin gesitliligiyle
dogrudan iligkilidir. Bu geri bildirimler telefonla, yazili olarak veya yiiz
ylize oldugu gibi dijital cagda daha ¢ok elektronik yolla yapilmaktadir.
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Sikayetler isletmeye iletildikten sonra yeni bir siire¢ baslamaktadir.
Miisteri sikayetine tatminkar bir ¢6ziim bulunduguna inaniyorsa, isletmeye
olan baglhilig1 eskisine nazaran artabilir. Bu siire¢te miisteri tiriin ve hizmet
satin almaya devam edebilecegi gibi cevresine isletme ile ilgili olumlu
mesajlar yayabilir. Ancak miisteri sikayetine tatminkar bir ¢6zim
tiretilmedigine inaniyorsa, satin alimlarini tamamen durdurabilir. Miisteri
her ne kadar iirtin ve hizmet satin almaya devam etse de
memnuniyetsizligini ¢evresine yaymaya devam edebilir (Baris, 2008; 61-68).
Miisterinin burada cevresiyle kurdugu olumlu yada olumsuz iletisim,
agizdan agiza iletisim kavramui ile agiklanmaktadir. Musteriler, isletmelere
yonelik sikayetlerini, dogrudan, hizmet sunan isletmelere ya da sivil toplum
kuruluslarina aktarilabildikleri gibi, agizdan agiza iletiler ile mevcut ve
potansiyel miisterilere de aktarabilmektedir (Litvin vd., 2008: 458).

ENTI —————* SATINALMA ———————* [PERFORMANS]

A:zulanan Tahmin edilen Alindsgs du;unulen
\ Olumsuz fark varsa /
NSIZLI <
Sikayet edildiginde elde edilecekler
degerlendirilir
SIKAYETTE BULUNMAMA SIKAYETTE BULUNMA ]

/ N\ e

Olumsuz Agizdan|  Marka Degistimme ¢OZUME ULASTI GOZUME ULASMADI
Agiza Tletisim

Yeniden Alim
Uretilen goziime
Yonelik yenidentatmin

Degerlemesi yapilir

Olumlu Agizdan Marka Alimina Olumsuz Agizdan | Marka Degistiime
Agiza iletisim Devam Agiza Tletisim Yeniden Alim

Sekil 1: Miisteri Penceresinden Sikayet Siireci ve Olumsuz Agizdan Agiza
fletisim Dongiisii (Baris, 2008: 25)’ten uyarlanmistir.

171



Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
2013, 6/3

A. S. GORMLIS, S. AYDIN, M. AYDIN

2.2. Isletme penceresinden Sikayet Siireci ve Yonetimi

Isletmelerin, miisterilerinin sikayetlerini rahatlikla ve giivenle
iletebilecekleri sikayet yonetim mekanizmasina sahip olmas1 beklenmektedir
(Dogan ve Erdogan, 2010: 32). Bu mekanizma kapsaminda, sikayetin miisteri
tarafindan isletmeye iletilmesiyle sikayet yonetimi siireci baslar (Sekil 2).
Sikayetler isletme penceresinden incelendiginde, ilk olarak alinan sikayetle
ilgili tiim birimler bilgilendirilmektedir. Yapilan bilgilendirmenin ardindan,
sikayeti ¢ozme asamasi baglar. Sikayete konu olan problem c¢oziildiikten
sonra da sikayet sonras: takip asamast ile siire¢ devam etmektedir. Bu asama
sikayet yOneticisinin sorumlulugunda yiiriitiilmektedir (Baris, 2008: 26).

Mutsuz Miisteri

Sikayeti Alma Azamasi C- - - —-———-
Sikaveti Kurum Adina Alan
Uvetici ve/veya aract kurumlar
Sikayeti Gézme Asamast C- - - —-———-
Géziim bulamsyorsa va da gerekli buluyorsa
v
Sorun Cézici
Sommun miigten igin ¢@ziimii
Sikayet Sonras: Takip Asamas - ¥

Sikayet Yéneticisi

Politika ve prosediilerde degisiklik vapibmas:
Sekil 2: Isletme Penceresinden Sikayet Yonetim Siireci ( Bar1s, 2008:26)

Sikayet yonetim siirecinde karsilasilabilecek ayni problemlere ayni
¢oziimiin sunulabilmesi igin sikayet yonetim mekanizmasinda gesitli
prosediirlerin olusturulmas: gerekmektedir. Boylece igletme ici tutarlilik
olayca saglanabilecektir (Baris, 2008: 27).

Isletme tutarli bir sikayet yonetim mekanizmasina sahipse,
miisterilerin cevreleriyle kurabilecegi olumsuz agizdan agiza iletisimin
oniine gecebilecektir. Yapilan arastirmalara gore; sikayet eden mdiisteri
ortalama olarak 5 kisiyle agizdan agiza olumsuz iletisimde bulunmaktadir.
Eger miisterinin sikayetine konu olan problemlere ¢dziim bulunmaz ve
miisterinin memnuniyetsizligi devam ederse olumsuz ileti yayilan birey
sayis1 ortalama olarak 8 kisiye ¢ikmaktadir (Plymire, 1991: 61-65; Walsh,
1996: 190-199; Johnston, 1998: 69-77). Bu bakimdan miisteri ister isletmeden

172



Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
2013, 6/3

A. S. GORMLIS, S. AYDIN, M. AYDIN

iirtin ve hizmet alimini durdursun; ister agizdan agiza olumsuz iletisimde
bulunsun, aslinda her ikisinin sonucunda da kaybeden isletme olmaktadir.
Hizmet verme amaciyla kurulmus yiiksekogretim kurumlarinda da 6grenci
sikayetlerinin nasil ele alindig1 ve yonetildigi, siirekli gelisme vizyonuna
sahip olan tiniversite yonetimleri agisindan 6nem arzetmektedir.

3. Yiiksekogretim Kurumlarinda Sikayet Yénetiminin Onemi

Yiiksekogretim kurumlari bir toplumun ileri diizeyde beyin
giicliniin bulundugu, toplumun ihtiyaci olan vasifli insan gticiinii yetistiren,
arastirmaya, bilime ve teknoloji iiretimine ev sahipligi yapan kurumlardir.
Bu baglamda iilkelerin rekabet giiciine sahip olmas: beklenen kurumlar:
olan iiniversitelerde 6grencilerin goriislerine verilmesi gereken 6nem bir kat
daha artmaktadir. Universiteler, 6grencilerin iyi algilandig1 ve dgrencilerin
karsilastiklar1 problemlerin dinlendigi ortamlar1 biinyesinde barindirirlar.
Bu ortamlarda karsilasilan sikayetlerin dinlenmesi ve ¢oziime ulastirilmasi
uiniversiteleri, siirekliliklerini ve gelisimlerini devam ettirebilmeleri
agisindan yakindan ilgilendirmektedir.

Ogrenciler, iiniversitelerin miisterileri olarak goriilebilir. Bu
baglamda miisterilerin sikayet bildirme tutumlar1 ve 6grencilerin sikayet
bildirme tutumlar1 benzerlik gostermektedir. Yine isletmeler de oldugu gibi
bazen sikayet bildirimleri organizasyonlarin istedigi kanallar vasitasiyla
gerceklesmeyebilir (Day ve Landon, 1977:425-437). S6z konusu sikayetler,
iiniversiteye veya tiniversitenin yoneticilerine bildirilmek yerine iiniversite
disinda bulunan tiiketici derneklerine, Basbakanlik Iletisim Merkezi
(BIMER)'ne, medya organlarina, dgrencinin yakin cevresine ya da daha
genis kitlelere sanal ortamda bildirilebilir.

Her ne kadar 6grencilerin ve miisterilerin sikayet bildirme tutumlar1
benzerlikler gozterse de iiniversitelerdeki sikayetler diger sektorlere gore
farklilik gosterir. Bu farkliligin sebebi iiretim sektoriinde oldugu gibi bir
malin s6z konusu olmamasi ve hizmet sektoriinde oldugu gibi dogrudan
servis saglayicilar1 yani sira “hizmet paylasicilarinin” olmasidir (Ekiz vd.,
2008: 44) Hizmet paylasicilart Ogrencilerin iiniversiteye ulagimlarin
sagladiklar1 toplu tasima araclari, yemekhaneler ve sosyal ihtiyaglarin
karisilandig: tesisler olarak siralanabilir.

Sikayet yonetimi kavrami hakkinda yabanc literatiirde pek ¢ok
arastirma olmasia ragmen yerli literatiirde daha az sayida arastirma
bulunmaktadir. Bu az sayidaki arastirmalar ise hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren turizm ve restoran isletmeleri iizerinde yogunlasmaktadir (Hanger,
2003; Oztiirk ve Seyhan, 2005; Kitapci, 2008; Kili¢ ve Ok, 2012). Bu konuda
yazilmis tezler incelendiginde sikayet yonetiminin memnuniyet boyutuyla
ele alindig1 goriilmektedir (Riscinto-Kozub, 2008; Novikova, 2009; Kim,
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2010). Ekiz vd. (2008)" lerinin yapmis olduklari ¢alisma yerli literatiirde,
iiniversitelerdeki sikayet yonetimi ile ilgili tek calisma olma Ozelligine
sahiptir ve bu ¢alisma KKTC’de sikayet yonetimi ve algilanan adalet tizerine
yapilmistir.

Bu calismada, Usak Universitesinde egitim goren 6grencilerin,
egitim gordiikleri siire igerisinde karsilastiklar1 problemlerden dogan
sikayetler, sikayet bildirimleri ve sikayetlerinin {iniversite yonetimi
tarafindan degerlendirilmeye alinip alinmadig: arastirilacaktir.

Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmada Usak Universitesi'ndeki sikayet mekanizmasinin
incelenmesi ve 6grenci bakis agisiyla degerlendirilmesi amaglanmaktadar.

Universitelerdeki sikayet yonetimiyle ilgili yapilan az sayida
calisma oldugu i¢in gelecekte yapilacak arastirmalara temel olusturmas: ve
literatiire katki saglanmasi agisindan Onem arzetmektedir. Arastirmanin
amacina yonelik olarak asagidaki sorulara cevap aranacaktir:

1. Sikayet mekanizmasi var midir? Var ise diizgiin calismakta

midir?
2. Sikayetlere konu olan birimler hangileridir?
3. Sikayetlere konu olan problemler ¢oziime ulagmis midir?
4. Katilimcilar sikayet mekanizmasini nasil degerlendirmektedir?

Arastirmanin Yontemi

Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtimanin evreni 2011-2013 yillari arasinda Usak Universitesi
“6neri/sikayet formu” ile sikayetlerini {iniversite yonetimine bildiren Usak
Universitesi'nde 6grenim goren &grencilerden olusmaktadir (N=585). Veri
toplama asamasinda evrenin tamamina ulasilmaya galisilmis ve bunun igin
Usak Universitesi Basin Protokol Daire Bagkanligi idaresinde olan
“Oneri/sikayet formu” iletilerinin geldigi e-posta adresinden sikayette
bulunmus 6grencilere ait 585 adet e-posta adresi toplanmistir. Tiim bu e-
posta adreslerine anket sorulari iletilmis ancak e-posta adreslerinin aktif
olmamasindan dolayr 292 katilimciya ulasilamamus; anket sorular1 e-posta
adreslerini aktif olarak kullanmakta olan 293 katilimciya iletilmistir. E-posta
yoluyla ulasilan katilimcilardan yanlizca 70 tanesinden geri doniis alinmus;
eksik bilgi nedeniyle 9 tanesi analiz disinda birakilmistir. Sonug olarak 61
anket gegerli sayilmis ve bu katilimcilardan toplanan veriler analiz
edilmistir.

Veri Toplama Araglar

Verilerin toplanmasinda kullanilan anket formu iki bdliimden
olusmaktadir. 1lk bolim katilimcilarin  demografik  6zelliklerini;
katilimcalarin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, iniversitede

174



Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
2013, 6/3

A. S. GORMLIS, S. AYDIN, M. AYDIN

egitim gordiigii siire, gelir diizeyi ve haftalik tiniversitede bulundugu giin
sayisini belirlemeye yonelik 7 maddeden olusmaktadir.

Anket formunun ikinci bolimii dort alt boliimden olusmaktadir.
Katilimcilarin ilettikleri sikayetin 6zelliklerini, tiniversitenin mevcut sikayet
yonetimini, {iniversite sikayet yonetimi sorumlusunu ve O&grencilerin
gelecekte iiniversite ile ilgili tutumlarini degerlendirmek icin hazirlanan
sorularda Ekiz vd. (2008), Kili¢ ve Ok (2012) ve Saridaldi ve Sevim (2009)" in
calismalarindaki ifadelerden ve cgesitli organizasyonlarin (OFTEL Report,
2003; Federal Reserve Survey, 2005 ) sahip olduklar1 mevcut soru
formlarindan yararlanilmistir.

Katilimcilarin  ilettikleri  sikayetlerin  oOzelliklerini  belirlemeye yonelik
sorular: Bu boliim; oneri/sikayet formunu hangi amaglarla kullandiklari,
hakkinda sikayette bulunduklari birimleri, ©neri/sikayet formu disinda
sikayetin iletildigi birimleri, geri bildirim almip almilmadigi, genel olarak
sikayet siiresi boyunca nasil bir intibaya sahip olduklari, ayni konu ile ilgili
ikinci kez sikayette bulunulup bulunulmadigl, {iniversite Oneri/sikayet
formu ve iiniversite internet sitesine iliskin diisiinceleri, iiniversite sikayet
yonetimini diger kurumlara gore nasil degerlendirdiklerini tespit etmek icin
hazirlanan 12 adet agik ve kapali uglu sorudan olugsmaktadr.

Mevcut sikayet yonetimini degerlendirme sorulari: Bu bolimiinde 51i
Likert 6lgegi tipinde 11 madde bulunmaktadir. Katilimcilardan 6lgekteki her
bir maddenin karsisinda yer alan “hi¢ katilmiyorum, kismen katiliyorum,
emin degilim, kismen katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum” ifadelerinden
birini se¢meleri beklenmektedir. Bu béliimiin Cronbach Alfa’st 0.805 olarak
bulunmustur.

Universite sikayet yonetimi sorumlusunun degerlendirilmesine iliskin
sorular: Katilimcilara anketin bu boliimiinde 51i Likert olgegi tipinde 8
madde sunulmustur. Olgekteki her bir maddenin karsisinda yer alan
maddeler sikayet yonetimi sorumlusunun degerlendirilmesine iliskin
oldugu icin “gok kotii, kotii, orta, iyi ve ¢ok iyi” ifadelerinden olusmaktadir.
Bu boliimiin Cronbach Alfa’s1 0.911 olarak bulunmustur.

Katilimailarin gelecekte iiniversiteye yonelik tutumlarina iliskin sorular:
Katilimcilara anketin son boliimiinde, diger boliimlerde oldugu gibi 5'1i
Likert oOlgegi kullamilmistir. Bu bolim 3 maddeden olusmaktadir. Bu
boliimdeki her bir sorunun karsisinda yer alan kesinlikle “yanlis, kismen
yanls, siipheli, kismen dogru ve kesinlikle dogru” ifadelerinden birini
se¢cmeleri istenmigtir. Bu boliumiin Cronbach Alfa’s1 ise 0.837 olarak
bulunmustur.

Yukaridaki sorulara ek olarak Usak Universitesi'nin mevcut sikayet
yonetim mekanizmasinin islemesine yardimci olan Basin Protokol Daire
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Bagkanligr Midiirii ile ylizylize goriisiilmiis ve goriisme sonrasinda Usak
Universitesi ~ Rektorliigiine  diizenli  olarak  sunduklar1  sikayet
bildirimlerinden olusan dosyalar incelenmistir.

Veri Analizi ve Kullanilan istatistiksel Teknikler

Toplanan verilerin degerlendirilmesi ve analizinde SPSS 19.0
istatistik paket programi kullanilmistir. Sorulan sorulara ve Onermelere
verilen cevaplara ait frekans, yiizde dagilimlar1 ve ortalama seklinde
siralanan tanimlayici istatistiklerden yararlanilmistir.

Arastirma Bulgular ve Degerlendirilmesi

Demografik Degiskenlere Iliskin Bulgular

Orneklemde yer alan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin
veriler Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

| Say1 ‘ Yiizde Say1 Yiizde
Cinsiyet Mevcut Egitim Durumu
Erkek 41 | 67,2 Onlisans 9 14,8
Kadin 20 32,8 Lisans 46 75,4
Toplam 61 100,0 Yiiksek lisans 4 6,6
Yas Doktora 2 3,3
19-21 yas 17 27,9 Toplam 61 100,0
22-24 yas 26 | 42,6 Egitim Yil1
25 yag ve iistii | 18 29,5 1yl 5 8,2
Toplam 61 100,0 2yl 12 19,7
Aylik Gelir Diizeyi (TL) 3yl 13 21,3
0-500 29 47,5 4 y1l ve tizeri 31 50,8
501-1000 20 32,8 Toplam 61 100,0
1001-1500 5 8,2 Universitede Bulunma Siklig1 (1 hafta)
1501-2000 3 4,9 1 glin 7 11,5
2001 ve it | 4 6,6 2 giin 2 3,3
Toplam 61 100,0 3 giin 7 11,5
Medeni Durum 4 giin 22 36,1
Bekar 55 88,1 5 giin 23 37,7
Evli 6 11,9 Toplam 61 100,0
Toplam 61 100,0

Tablo 1'de goriildiigli gibi, sikayette bulunan 6grencilerin biiyiik
cogunlugunun erkek (% 67,2) ve % 42,6’sinin 22-24 yas grubu araliginda
oldugu goriilmektedir. %88,1'i  bekar oldugu gibi,
katiimcilarin %47,5'i 0-500 TL gelir diizeyine sahiptir. Lisans diizeyinde
egitim goren katiimcilarin oram1 % 75,4 iken katiimcilarin %50,8'i

Katilimcilarin
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iiniversitede dort yil veya iizerinde egitim almaktadir. Buna ek olarak
katilimcilarin %73,8'i bir hafta icerisinde 4 giin veya iizerinde iiniversitede
bulunmaktadr.

Sikayetlerin Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Usak Universitesi yonetimi tarafindan oneri ve sikayetleri toplamak
icin kullanulan tek ara¢ {iniversite internet sitesindeki “Oneri/sikayet
formu”dur. Katiimcilarin 6neri ve sikayet formunu kullanim yiizdeleri
Tablo 2’de 0zetlenmistir.
Tablo 2: Katilimcilarin Universite Oneri/ﬁikayet Formunu Kullanim Amaclarina
Mliskin Degerlendirme

Kullanim Amaca Frekans Yiizde Gegerli Yuzde
Bilgi edinmek 11 18,0 18,0

Sikayet bildirmek 37 60,7 60,7

Oneri sunmak 13 21,3 21,3

Toplam 61 100,0 100,0

Tablo 2 incelendiginde, katihmecilarin biiyiik gogunlugunun (% 60,7)
bu formu sikayet sebebiyle kullanmaktadir. Formu oneri sunmak igin
kullanan katiimc1 orani % 21,3 iken bilgi edinme amaciyla kullanan
katilimecr oran1 %18 oldugu goriilmektedir. Arastirmanin bu béliimiindeki
bir diger 6nemli bulgu ise, bu formu memnuniyet bildirmek amaciyla higbir
ogrencinin kullanmadigidar.

Katilimcilarin ~ hakkinda  sikayette  bulunduklar1  iiniversite
birimlerine iliskin veriler Tablo 3’de goriilmektedir. Katilimcilara anketin bu
béliimiinde birden fazla sikki isaretleyebilecekleri belirtilmistir.

Tablo 3: Katilimcilarim Hakkinda Sikayette Bulundugu Birimler

Hakkinda Sikayette Bulunulan Birimler | Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde
Ogrenci igleri 30 49,2 19,6
Universite-sehir ulasim hatti 29 47,5 18,9
Egitim alinan birim 24 39,3 15,6
Bilgi islem 17 27,9 11,1
Yemekhane 17 27,9 11,1
SKS 10 16,4 6,5
Diger 10 16,4 6,5
Giivenlik 9 14,8 5,8
Kiitiiphane 7 11,5 4,5
Muhasebe 0 ,0 ,0

Tablo 3 incelendiginde; 6grencilerin % 49,2"si 6grenci isleri birimi ve
vermis oldugu hizmet hakkinda sikayette bulunmaktadir. Ogrencilerin %
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47,51 tiniversite ile sehir arasindaki ulasim hizmeti ve % 39,3’ egitimlerini
siirdiirdiikleri birim hakkinda sikayette bulundugu goriilmektedir. Bunlar:
% 27,9 ile ayn1 orana sahip olan yemekhane ve bilgi islem birimleri ve % 16,4
orani ile sahip olan SKS ve diger birimler, % 14,8 ile giivenlik, % 11,5 ile
kiitiiphane, son olarak ise hakkinda hicbir sikayette bulunulmayan
muhasebe birimi takip etmektedir.

Katilimcilarin sikayetlerini {iniversite internet sayfasindaki oneri ve
sikayet formu haricinde igiincii bir kuruma iletip iletmediklerine iliskin
sonuglar Tablo 4’te verilmistir. Katilimcilarin bu boliimde birden fazla
secenek isaretleyebilecekleri belirtilmistir.

Tablo 4: Katilimcilarm Sahip Olduklar: Sikayetleri Ugiincii Birime Bildirme
Tutumlar

Sikayetlerin Bildirildigi Ugiincii Birimler | Frekans | Yiizde |Gegerli Yiizde
ilgili bolim mudiiriine 8 13,1 11,6
Boliimbagkanina 8 13,1 11,6
Rektorlik 8 13,1 11,6

Dekanlik 7 11,5 10,1

Soysal medya kanallarina 2 3,3 2,8

Ulusal medya kuruluslari 1 1,6 1,4

Baska birime bildirmedim 35 57,4 50,7

Veriler incelendiginde; katilimcilarin % 50,7’sinin  sikayetlerini
internet sayfasindaki forum disinda baska bir birime iletmedikleri
goriilmektedir. Oneri ve sikayet formunun yani sira sikayetlerini ilgili
boliim miidiiriine, 6grencisi oldugu boliim baskanina ve rektorliige
bildirdigini belirtenler % 11,6 ile ayn1 orana sahiptirler. Bunu % 10,1 oraru ile
bagh bulundugu dekanliga, %2,8 orani ile sosyal medya kanallarina ve %1,4
orani ile ulusal medya kuruluslarina bildirenler takip etmektedir.

Katilimcilarin iiniversite yonetimine bildirmis olduklar1 sikayete
konu olan problemleri hakkinda ikinci bir kez iletimde bulunup
bulunmadiklarina iligkin veriler Tablo 5'de yer almaktadir.

Tablo 5: Katilimcilarin Ikinci Defa Ayni Sikayet Ile flgili Bildirimde Bulunma
Durumu

Ikinci Defa Sikayette Bulunma Durumu | Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde

Evet 16 26,2 26,2
Hayir 45 73,8 73,8
Toplam 61 100,0 |100,0
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Katilimcilarin % 26,2'si iiniversite yonetimine bildirmis olduklar:
sikayetlerini daha sonra bir kez daha aym sekilde iiniversite yonetimine
bildirdigini ifade ederken % 73,8'i tekrar bildirimde bulunmamustir.

Katilimcilar oneri ve sikayet formuna sadece {iiniversite internet
sayfasindan ulasabildikleri igin iiniversite internet sayfasimin kullanim
kolayligina iliskin goriisleri de anket formunda soru olarak yoneltilmistir.
Buna gore katilimcilarin internet sayfasinin kolayligina iliskin goriislerine
Tablo 6’da yer verilmistir.

Tablo 6: Katilimcilarin Universite Internet Sitesine Yonelik Degerlendirmeleri

Usak Universitesi Internet Sayfasinin Kolaylik Derecesi

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Yiizde
Cok kolay 4 6,6 6,6

Kolay 9 14,8 14,8

Normal 29 47,5 47,5

Zor 6 9,8 9,8

Cok zor 13 21,3 21,3

Toplam 61 100,0 100,0

Tablo 6'ya gore katilimalarin % 68,9'unun {iniversite internet
sitesinde aradig: bilgiye zorlanmadan ulasabildigi goriilmektedir.
Katilimcilarin  iiniversitedeki sikayet yoOnetimini diger kurumlarla
karsilagtirilmasina iliskin veriler Tablo 7’de gosterilmistir.

Tablo 7: Universite Sikayet Yonetiminin Diger Kurumlarla Karsilastirilmas:

Usak Universitesi'nin Sikayet Yonetiminin Genel Olarak Diger Kurumlarla
Karsilagtirilmasi

Secenekler Frekans Yizde Gegerli Yuzde
Cok daha kot 14 23,0 23,0

Biraz daha koti 10 16,4 16,4
Neredeyse aym 19 31,3 311

Biraz daha iyi 3 49 49
Bilmiyorum 15 24,6 24,6

Toplam 61 100,0 100,0

Tablo 7’de {iniversitedeki mevcut sikayet yonetimini diger
kurumlara ait sikayet yonetimleri ile genel olarak karsilastirildiginda, konu
hakkinda fikri olmayanlar (% 24,6) disarida tutuldugunda katihimcilarin
sadece %4,9'u Universitedeki mevcut sikayet yOnetiminin diger
kurumlardan daha iyi oldugunu ifade ettigi goriilmektedir.

Katilimailarin ilettikleri sikayetlerin {iniversite sikayet yOnetim
mekanizmasi tarafindan ¢dziime ulastirilmasina iliskin bulgulara Tablo 8'de
yer verilmistir.
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Tablo 8: Katilimci Sikayetlerinin Coziime Ulagma Durumu

Coztime Ulasma Durumu Frekans Yizde Gegerli Yiizde
Evet 7 11,5 11,5

Hayir 54 88,5 88,5

Toplam 61 100,0 100,0

Tablo 8 incelendiginde; {iniversite yonetimine iletilen sikayete konu
olan problemlerin sadece
goriilmektedir.

Arastirmada katilimcilarin  ilettikleri sikayetlere yonelik geri
bildirim alip almadiklarina iliskin veriler Tablo 9'da gosterilmektedir. Veri

toplama asamasinda katihimcilar geri bildirim alip almadiklarina iligkin

%11,5'lik  kisminin ¢oziime ulastirildig:

soruya cevap verdikten sonra verdikleri cevaba gore farkli sorularla
karsilagmistir. Cevab1 evet olanlara aldiklar1 geri bildirimden memnun olup
olmadiklari, cevabi hayir olanlara ise geri bildirim almay1 isteyip
istemedikleri sorulmustur. Tiim bu veriler Tablo 9’da yer almaktadir.
Tablo 9: Katilimcilarin Sikayetlerine Yonelik Geri Bildirim Alma Durumu

Geri Bildirim Alma Oranlar:

Geri Bildirim Alma Frekans Yiizde Gegerli Yiizde
Durumu
Evet 13 21,3 21,3
Hayir 48 78,7 78,7
Toplam 61 100,0 100,0
Geri Bildirim Alanlarin Memnuniyet | Geri Bildirim Almayanlarin Alma
Durumu Istekleri

Geri
Memnun Gecerli Bildirim Gegerli
Olma Frekans | Yiizde | _ .. Alimi Frekans | Yiizde | ..

Yizde |. . Yiizde

Durumu Istegi

Durumu
Evet 3 4,9 23,1 Evet 47 77,0 97,9
Hayir 10 16,4 76,9 Hayir 1 1,6 2,1
Toplam 13 21,3 100,0 Toplam 48 78,7 100,0

Sikayet geri bildirimleri ile ilgili Usak Universitesi Basin Protokol

Birimi yetkilisiyle yapilan goriisme notlaria gore geri bildirimde kullanilan
hazir bir mesaj oldugu fakat bu mesajin verimli bir sekilde kullanilamadig:
ayni zamanda bu mesajin Ogrenciler tarafindan dogru algilanmadig:
anlagilmigtir. Tablo 9'da goriildiigii gibi sikayet yonetimi mekanizmasi
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tarafindan geri bildirimlerin %21,3’liikk bir kesime iletildigi ve bu geri
bildirimi alanlarin sadece %23,1’inin memnun kaldig1 anlasilmistir. Geri
bildirim almayanlarin (%78,7) biiylik ¢ogunlugu (%97,9) sikayetlerine
yonelik geri bildirim almak istediklerini ifade etmislerdir.

Mevcut Sikayet Yonetim Mekanizmasina Iliskin Bulgular

Katillmcilarin ~ bildirmis olduklari mevcut sikayet yonetim
mekanizmasini degerlendirmelerine iliskin her bir ifadenin ortalama ve
standart sapma degerleri Tablo 10’da gosterilmektedir.
Tablo 10: Katilimcilarm Universitenin Sikayet Yonetimi Mekanizmasina Iliskin
Degerlemeleri

Mevcut Sikayet Yonetimini Degerlendirme Sorular: Ort. | Std. Sapma

Universitede karsilagtigim problemlerle ilgili kendime

2,31 1,2
muhatap buldum. / ,205

Kargilastigim sorunlari aktarirken sikayet yonetimi
sorumlusunun sorunumla dikkatli bir sekilde 2,21 1,266
ilgilendigine inanryorum.

Sikayetimin giderilmesi konusunda ilgili {iniversite

2,00 [1,049

personeli uyum icinde ¢aligmaktadir.
Sorunlarima etkin ¢oziimler getirildi. 1,82 1,088
Karsilastigim sorunlarla ilgili iniversite yonetiminin

. e . . ] 2,13 |1,162
sikayet bildirimlerini tesvik ettigini gordiim.
Sikayetime konu olan problem(ler) tam olarak ve

e IE 1,70 |,989

zamaninda giderildi.
Universite yonetiminin sikayetime konu olan 211 1156
problemlerin ¢6ziimili i¢in ugragtigini gordim. ’ ’
Universite yonetiminin sikayetimle ilgilendigini 226 |1223

diisliniiyorum.

Katilimcilarin Tablo 10’da ki ifadelere katilma diizeylerine iliskin
ortalamalarinin 1,70 ile 2,31 arasinda degistigi goriilmektedir. Buna gore
sikayetlerin  iiniversite sikayet yOnetimi mekanizmasi tarafindan
degerlendirilme bigimlerinin genel olarak olumsuz oldugu goriilmektedir.

Her bir Onermenin ortalamasina bakildiginda; katilimcilarin
sikayetine konu olan problemlerin tam olarak ve zamaninda giderilmedigi
(x=1,70), problemlerine etkin ¢oziimler getirilmedigi (x=1,82), sikayetlerin
giderilmesi igin iiniversite personelinin uyumlu bir sekilde ¢alismadigini
(x=2,00), iiniversite yOnetiminin problemlerin ¢oziimiiyle ugrasmadigini
(x=2,11), iiniversite yonetiminin sikayet bildirimlerini tesvik etmedigini
(x=2,13), sikayetlerin bildirildigi tiniversite sikayet yonetimi sorumlusunun
sorunlarla dikkatli bir sekilde ilgilenmedigi (x=2,21) ve son olarak ise iletilen
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sikeyetlerle ilgili kendilerine muhatap bulamadiklarina inandiklar1 (x=2,31)
goriilmektedir.

Tablo 11'de katihmcailarin sikayet yonetimi mekanizmasina iliskin
olumlu degerlendirmelerine ait ortalamalar yer almaktadir.
Tablo 11: Katilimcilarm Universitenin Sikayet Yonetimi Mekanizmasina Iliskin
Degerlemeleri (Devamz)

Karsilastigim sorunlari iletebilmek i¢in tiniversite
internet sayfasindaki dneri/sikayet formunun 3,38 1,368
ulasabilirliginin kolay oldugunu gordiim.

Sikayetime uygulanacak degerlendirme siireci

hakkinda bilgilendirilmek isterdim. 408 1,269

Sikayetimin degerlendirilme siirecindeki asamalar1

. o L 3,84 |1416
bilmem, ¢6ziim siirecine giivenimi arttirir.

Tablo 11'de gosterilen O6nermelere katiim diizeyine ait ortalama
degerleri 3,38 ile 4,08 arasinda degismektedir.Buna goére bu Onermeler
bazinda olumlu bir alginin oldugunu séylemek miimkiindiir. Katihimecilarin
sikayetlerini iletmede kullandiklar1 internet sayfasindaki Oneri ve sikayet
formuna kolay ulasabildikleri ( x=3,38), sikayetlerine iliskin degerlendirme
islemi hakkinda bilgilendirilmek istedikleri (x=4,08) ve bu degerlendirme
agsamalarini bilmesinin ¢6ziim siirecine olan giivenini arttiracagin (x=3,84)
gosteren bulgulara ulasilmistir.

Universite Sikayet Yonetimi Sorumlusunun Degerlendirilmesine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin - sikayetlerini ilettigi {iniversite sikayet yoOnetimi
sorumlusuna iliskin degerlendirmelerine ait bulgular =~ Tablo 12'de
verilmistir.

Tablo 12: Katilimcilarm — Universite  Sikayet — Yonetimi  Sorumlusunu
Degerlendirmelerine Iliskin Cevaplar

Sikayet Yonetimi Sorumlusunu Degerlendirme Sorular1 | Ort. zz(;ma
E(:lrll:zlsrllts E;I;Zii: yonetimi sorumlusunun sikayetimin 274 1,196
Organize bir sekilde hareket etme 2,30 |,972
Dogru bilgi verme 2,48 1,026
Soruna ¢0ziim getirme 2,21 |,933
Insiyatif alma 2,11 |1,034
Olumlu ve samimi yaklagsma 2,48 1,206
Gelismelerden haberdar etme 1,95 |1,023
Sikayet(ler)inizi degerlendirmede profesyonelce yaklagma | 2,03 |,930
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Tablo 12’de yer alan veriler incelendiginde, sikayet yoOnetimi
sorumlusunun bir ¢ok konuda yetersiz oldugu sdylenebilir. Buna gore
sikayet yonetimi sorumlusunun katilimcilar: sikayet ile ilgili gelismelerden
haberdar etmedigine (x=1,95), degerlendirme siirecinde profesyonel bir
yaklagima sahip olmadigina (x=2,03), insiyatif alamadigina (x=2,11), ¢6ziim
getiremedigine (x=2,21), organize bir sekilde hareket edilemedigine (x=2,30),
olumlu ve samimi yaklasmadigina (x=2,48), dogru bilgi vermedigine
(x=2,48) ve son olarak sikayete konu olan problemleri anlamadigina (x=2,74)
iligkin bulgular elde edilmistir.

Katilimcilarin Gelecekte Universiteye Yonelik Tutumlart ve Olumsuz Agizdan
Agiza lletisim Yayma Durumlarina Iliskin Bulgular

Katilimcilarin tiniversitede karsilastiklar1 problemleri goz oniinde
bulundurarak, tiniversiteye yonelik gelecekteki tutumlarmna iliskin
degerlendirmeleri Tablo 13’de yer almaktadir.

Tablo 13: Katilimcilarin Gelecekteki Tutumlarina iliskin Degerlendirme

Gelecekteki Tutumlarini Degerlendirme Sorular1 | Ortalama | Std. Sapma
U"ruvers1te ile ilgili diger kisilere olumlu seyler 290 1221
sOylerim.

GeleFekte bagkalarina bu tiniversiteyi tavsiye 290 1313
ederim.

Bu u.n1ver51'tede egitim almalar1 i¢in yakinlarimi 3,03 1390
tesvik ederim.

Tim  kattllmalarin  iniversiteye  sikayette = bulunduklar
bilinmektedir. Tablo 13 incelendiginde katilimcilarin {iniversiteye yonelik
gelecekteki tutumlarmin ortalama degerinin x=3,00'e yakin c¢iktig
goriilmektedir. Buna gore katiimailarin; iiniversite ile ilgili diger kisilere
olumlu seyler sdyleme (x=2,90), gelecekte baskalarina {iniversiteyi tavsiye
etme (x=2,90) ve son olarak bu iiniversitede egitim almayi yakinlarina
tavsiye etme (x=3,03) konularinda ne olumlu ne de olumsuz tutuma sahip
olduklar: goriilmektedir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Bir iilkenin gelismisliginin, egitime verdigi énem ve dogru egitim
stratejilerinden gectigi tartisilmaz bir gercektir. Gelisen diinyada egitim
kalitesini artirmak icin her gegen giin farkli egitim stratejiler ve bilimsel
metotlar kullanilmaktadir. Bu metotlar toplumun ihtiyacina gore siirekli
yenilenmektedir.

Giliniimiizde egitim sektorii; diinyadaki gelismelere duyarsiz
kalmayip toplumun taleplerine karsi duyarli, katilimciliga 6nem veren,
hedef ve onceliklerini netlestirmis, seffaf ve etkin bir yapilanma iginde
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hareket etmenin 6nemini kavramistir (TR52 - 2023 Vizyon Raporu, 2011). Bu
netlesen hedefler ve yapilanma dogrultusunda iiniversiteler agisindan
Ogrencilerinin memnuniyeti biiyiik Onem arzetmekte, memnuniyetin
saglanabilmesi igin sikayet yOnetimi olgusunun iizerinde durulmasi
gerekmektedir.

Arastirma kapsaminda, Ogrencilerin demografik  Ozellikleri,
iiniversite Oneri ve sikayet formunu kullaris amaglari, 6grencilerin hakkinda
sikayette bulundugu birimler, {iniversitede egitimleri boyunca sahip
olduklar1 sikayetleri {igiincii bir birime veya kuruma bildirme tutumlars,
ogrencilerin ikinci defa ayni sikayet konusuyla bildirimde bulunup
bulunmadiklari, {iniversite internet sitesindeki bilgilere ulasmanin kolaylik
derecesi hakkindaki goriisleri, Ogrencilerin sikayetlerine konu olan
problemlerin ne dl¢iide ¢oziime ulastirildigl, 6grencilerin bildirmis olduklar:
sikayetler hakkinda geri bildirim alma durumlar:1 ve istekleri, 6grencilerin
iiniversite biinyesindeki mevcut sikayet degerlendirme mekanizmasina
yonelik degerlendirmeleri, sikayetlerin iletildigi {iniversite sikayet yonetimi
sorumlusunun durumu, gelecekte {iniversite hakkinda cevresiyle olumlu bir
bilgi paylasimina sahip olup olmayacaklar1 ve son olarak tiniversitede ki
mevcut sikayet yonetimi hakkinda ki degerlendirmeleri arastirilmistir.

Anket belli bir sikayetini oneri ve sikayet formu ile iiniversiteye
(Basin Protokol Daire Bagkanlig1) bildirmis olan 6grencilerle yiiriitiilmiistiir.
Sikayet konusunda yapilan arastirmalarda cinsiyet degiskenine gore sikayet
egilimleri farklilik gostermektedir (Slama ve Williams, 1991; Keng vd., 1995).
Bu calismada erkeklerin kadinlardan daha ¢ok sikayet ettigi ve bu sonucun
Manikas & Shea (1997) ve Sujithamrak & Lam (2005)'m c¢alismalariyla
benzerlik gosterdigi goriilmiistiir.

Aragtirmanin amacina yonelik olarak cevabi aranan; ogrencilerin
hakkinda en ¢ok sikayet ettikleri birimler incelendiginde, ilk siray1 birbirine
¢ok yakin degerlere sahip olan 6grenci isleri ve iiniversite-sehir ulasim hatti
almaktadir. Sikayet yOnetimi mekanizmasi sorumlusu ile yapilan
goriismeler sonucu; 6zellikle 6grenci islerinin sorumlulugunda olan &grenci
belgeleri ve diplomalarin zamaninda hazirlanmasi, notlarin girilmesindeki
aksakliklar konusunda yogun sikayetler oldugu goriilmektedir. Goriisme
sonucu {izerinde arastirma yapilmasi gerekli olan sikintili konulardan digeri
ise {iniversite-sehir ulasim hatti ile ilgili olarak otobiis sofdrlerinin
ogrencilere karsi davranis bicimleri ve servislerin son duraklarindan kalkis
saatlerindeki diizensizliktir.

Hakkinda ayni oranda sikayette bulunulmus diger birimler ise bilgi
islem ve yemekhanedir. Bilgi islem biriminde sikayete konu problemlerin
not acitklama sistemindeki aksakliklar ve diger internet tabanli hizmetlerden
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olustugu goriiliirken; yemekhaneyle ilgili olarak ise sikayetlerin hijyen ile
ilgili  eksiklikler ~ve yiyecek-icecek cesitlerinin smirli olmasindan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Aym1 zamanda, mevcut sistemde {iniversite
yonetimine iletilen sikayete konu olan problemlerin sadece %11,5lik
kismimnin ¢oziime ulastirildig1 goz oniinde bulunduruldugunda tiniversite
yonetiminin bu konularda diizenlemeye gitmesi gerekmektedir. Boylece
gelen sikayetlerin hem ¢oziilmesine hem de mevcut sistem diizeldigi icin
gelecekteki sikayetlerinde Oniine ge¢mis olarak Ogrencilerin bu tiir
konularda memnuniyetini arttirmis olacaktir.

Arastirmada Ogrenci sikayetlerinin iiniversite yonetimi tarafindan
degerlendirilmesine yonelik &nermelere gore; sikayetlerin tam olarak ve
zamaninda giderilmemesi, sorunlara etkin ¢Oziimler getirilememesi,
sikayetin giderilmesi konusunda {iniversite personelinin uyum iginde
calismamasi, karsilasilan sorunlara iligskin {iniversite yonetiminin problemin
¢ozlimil igin ugrasmadigl, karsilasilan sorunlarla ilgili {niversite
yonetiminin sikayet bildirimlerini tesvik etmedigi, {iiniversite sikayet
yonetimi sorumlusunun sorunla dikkatli bir sekilde ilgilenmedigi ve
karsilasilan problemlerle ilgili muhatap bulunulamadig: seklinde siralandig:
goriilmektedir. Universite yonetiminin bu konulara daha fazla 6nem
gostermesi gerektigi anlasilmaktadir.

Ogrencilerin sikayetlerini bildirmek icin iigiincii bir kurum olarak
ulusal medya kanallarin1 ve sosyal medya kanallarmmi kullanmadiklar:
goriilmektedir. Halstead (2002)" in de arastirmasinda belirtmis oldugu gibi
bu durum ogrencilerin egitim aldiklar1 {iniversiteye iletmis olduklar
sikayetlerin, {iniversite yonetimini onarici ve yapic nitelikte olduklarin
gostermektedir.

Universite sikayet yonetimi sorumlusu ile yapilan yiizyiize
goriismede, yonetimin ilgili tiim birimleri ile iletilen sikayetlerin ¢6ziime
ulagtirilmasi konusunda ¢aba sarfettikleri goriilmektedir. Ancak 6grencilerin
iniversite sikayet yoOnetimi sorumlusuna iliskin degerlendirmelerinde,
sikayet yonetimi sorumlusunun gostermis oldugu tiim ¢abalara ragmen
sikayetleri yoOnetebilme diizeyinin ortalamanin (3,00) altinda kaldig:
goriilmektedir. Ogrencilerin sikayetlerini giiven igerisinde bildirmelerinde,
Ogrencilerin memnuniyetini ve iiniversiteye olan sadakatlerini arttirmada
onemli bir etken oldugu dikkate alindiginda, tiniversite sikayet yonetimi
sorumlusunun sundugu hizmet kalitesini arttirmaya ve Ogrencilerdeki
mevcut olumsuz algiyr degistirme yoniinde calismaya gitmesi gerektigi
sOylenebilir. Bu algimmin degistirilmesi ile Ogrencilerin sikayet yonetim
mekanizmasina giivenlerinin arttirilabilmesi icin ¢aba gosterilmelidir.

Yukaridaki sonuglara bagli olarak su Oneriler getirilebilir:
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e Oncelikle ogrenci merkezli bir sikayet sistemi kurulabilir,

e Basit ve anlasilir bir Ogrenci sikayet prosediirii dosyasi
hazirlanabilir,

o GSikayetlere cevap verecek yeterli say1 ve nitelikte personel
alinabilir,

o Universiteye iletilen sikayetin {iniversite sikayet yonetimi
mekanizmas: tarafindan alindigina iliskin sikayette bulunanlara
cevap yazilabilir (Cevap tesekkiirle baslayabilir, sikayetin
tniversite icin neden degerli oldugu agiklanabilir, cevablarin
miimkiin oldugunca kisiye 6zel olmasina 6zen gosterilebilir ve
en azindan sikayette bulunanin adina yazilabilir),

e Sikayete konu olan problemin ¢6ziimii igin {iniversite
yonetiminin atacagi adimlar hakkinda sikayette bulunan
ogrenciler bilgilendirilebilir,

e Sikayetin alindig: tarihten sonraki 7 giin igerisinde sikayete konu
olan problemin ilgili birime iletildigini veya problem hakkinda
yapilan islemleri anlatan tam bir cevap verilebilir, bunun
problem c¢6ziimiine kadar belirli zaman araliklariyla tekrar:
yapilabilir,

e Sikayette bulunan Ogrenciye iletilen tiim e-postalar kolay
anlasilabilir ama ayrintili yazilabilir,

o Gikayetlerin ¢oziime wulastirilmast igin sikayet yOnetimi
sorumlusuna daha fazla yetki verilebilir,

e Sikayet yonetimi mekanizmasini kullananlarin doldurabilecegi
bir degerlendirme anketi sunulabilir (bdylece 06grencinin
memnun kalip kalmadig: kontrol edilebilir),

e Sikayetin iletildigi dokiimanlar giivenilir bir arsivde saklanabilir,
e-posta ve goriismelerdeki bilgiler gizli tutulacagmna iliskin
bilgilendirme yapilabilir.

Universite yonetiminin bu koklii degisiklikler ve diizenlemelerin
yarusira bazi ufak diizenlemelerde de bulunmasi gerekmektedir. Bunlarin
en basinda iiniversite yonetimi, {iniversiteye ait oneri ve sikayet formunun
adin1 degistirmelidir. Yeni verilen isim 6grencilerin, memnuniyetlerini de
buradan iletebileceklerini hissetmelerini saglayan bir 6zellige sahip olmali
ve aynt zamandan her durum igin farkli form kullanilan bir yapiya sahip
olmaldir.

Aym zamanda 6grencilerin % 26,2’si ayn1 konu ile ikinci bir sikayetle
iiniversite yoOnetimiyle karst karsiya geldigi goriilmektedir. Sikayetini
bildirenlerin dortte birinin ilk kez ilettiklerinde ¢6ziime ulastirilmamasi
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iiniversite yonetiminin bu problemin ¢6ziime ulasmasi icin ekstra maliyet ve
zaman israfi yapmasina neden olmaktadir.

Sonug olarak; tiniversite yonetimi, sikayetlerin ¢6ziimii konusunda
caba goOstermeli, problemle karsilasan Ogrencilerin goniillerini almali ve
sikayet ile bozulan 6grenci-tiniversite iliskisinin diizelterek bu durumu
firsata dontistiirmelidir.
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