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Uriin veya hizmet satin alan hedef kitlelerin yasadiklar1 memnuniyetsizlikleri dile
getirmeleri ile ortaya ¢ikan sikayetler, isletmeler tarafindan dogru yonetildiklerinde
tehdit edici 6zelliklerinden siyrilarak firsata doniisebilmekte ve misteri sadakatini
saglayan/gii¢lendiren bir unsur olabilmektedir. Bu yoniiyle sikayetler; kar amagh
isletmeler kadar kamu kuruluglarinda da, ticari mal iiretiminde ve pazarlamasinda
oldugu kadar hizmet sunumunda da 6nemsenmesi gereken geribildirimlerdir. S6z
konusu 6neme istinaden sikayetlerin, dogru yonetildiklerinde igletmeler i¢in birer
armagan olarak degerlendirilmesi gerektigini soylemek miimkiindiir. Her sektorde
oldugu gibi egitim sektdriinde de dnemli olan sikayetlerin, yiiksekogretim odakli bir
hizmet kurulusiu olan iiniversiteler i¢in hizmet kalitesini artiran bir 6zellige sahip
oldugu varsaymmyla gerceklestirilen arastirma kapsaminda; 01.01.2021 ile
01.03.2022 arasinda sikayetvar.com adli online sikayet platformunda devlet
Universitelerine  yonelik olusturulan sikdyet kayitlarinin igerik analiziyle
incelenmistir. Arastirmada analiz edilen 4747 sikdyetin ¢ogunlugunun iiniversite
ogrencileri tarafindan ve metin agirhikh sekilde dile getirildigi goriilmiistiir. Toplam
sikdyetlerin  3295’inin agik-uzaktan Ogretimi, 822’sinin ise orgin Ogretimi
benimseyen iniversitelere yonelik oldugu ve en fazla “ilgili birimlere
ulagsamama/layikiyla hizmet alamama”, “egitim ve not sistemi/harglar” ve “sistem
hatalar1” konularindan duyulan memnuniyetsizligin sonucunda yazildig1 tespit
edilmistir. Ayrica sikayetleri analiz edilen 94 devlet liniversitesinden 60’min dile
getirilen sikayetlere karsi duyarli bir tavir sergilemedigi, sikayetlere karsi duyarli
olan 34 tiniversitenin ise sorunlar1 ¢éziimleme noktasinda arzu edilen tatmin edici
diizeyi yakalayamadig: tespit edilmistir. Bu durum, devlet Gniversitelerinin hizmet
kalitelerini yiikseltmelerinin bir yolu olarak sikdyetlere karsi daha ilgili ve ¢oziim

odakli olma konusunda farkindaliklarini arttirmanin 6nemine isaret etmektedir.
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AN ASSESSMENT ON ONLINE COMPLAINTS AGAINST STATE UNIVERSITIES IN
TURKEY: THE CASE OF SIKAYETVAR.COM

ABSTRACT

Complaints that emerge when target audiences who purchase products or services express their dissatisfaction
may turn into opportunities if managed properly by firms, and they can be a feature that offers or strengthens
customer loyalty. Complaints in this regard; are the feedback that should be regarded in public institutions as
well as profit-oriented organizations, in the manufacturing and marketing of commercial items, as well as in the
supply of services. Due to the significance of the issue, it can be said that complaints should be considered as
gifts for businesses when they are managed properly. Within the scope of the research, it is carried out with the
assumption that the complaints, which are important in the education sector, as in every sector, have a feature that
increases the quality of service for universities, which are higher education-oriented service institutions;
Complaint records created for state universities between 01.01.2021 and 01.03.2022 were analyzed by content
analysis on the online complaint platform called sikayetvar.com. According to the findings of the survey, the vast
majority of the 4,747 complaints examined were mostly in text format and were expressed by university students.
Due to dissatisfaction with "not being able to reach the relevant units/not receiving proper service," "education
and grading system/fees,” and "system faults,” 3,295 of the total complaints were directed to universities
implementing open-distance education, whereas 822 were directed to universities adopting formal education.
Additionally, it was found out that 60 of the 94 state universities whose complaints were examined did not have a
structured and systematic approach towards the complaints, and that 34 of the institutions that did demonstrate
sensitivity to the complaints did not meet the desired satisfactory limit in responding to the complaints. This
highlights the need of raising awareness in public universities to be more attentive and solution-oriented about

complaints as a means of enhancing their service quality.

Keywords: Customer Relations, Complaint Management, Interpersonal Communication, University Complaints,

State Universities.
GiRiS

Sikayet, “iiriin veya hizmetlerde ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin iletilmesi
hali” olarak karsimiza ¢ikmakta, analiz edilerek ele alinmasi ve ¢6ziime ulastirilmasi
gereken ifadeleri olusturmaktadir. Ciinkii sikayetler gérmezden gelindiklerinde
isletmeye biiyiik zararlar vererek basta miisteriler olmak tlizere tiim hedef kitlelerin
kaybedilmesine neden olan krizlere yol acabilmektedir. Bu nedenle isletmelerin
hedef kitlelerin deneyimlerini dikkate almasi, bu deneyimleri dogru bir sekilde analiz
etmesi ve ¢oziimleme gayretinde olmasi gerekmektedir. Ayrica sikayete konu olan
irtin veya hizmetlerin kalitesinin artirilmasi/iyilestirilmesi ve sikayetci kisi/kisilerin
olumsuz deneyiminlerini memnuniyete dondstiiriilmesi isletmelerin algilanan
degerinin arttirmasinda da yasamsal bir 6nem tasimaktadir. Aksi takdirde duyarsiz

kalinan ve yok sayilan sikayetler isletmenin hedef Kitleleri ile arasindaki bagi
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zedeleyerek aralarindaki mesafeyi acabilmektedir (Kaya, 2000: 40). Dolayisiyla
hedef kitlelere sunulan mal veya hizmetlerine istinaden dile getirilen sikayetlerin
mutlaka takip edilmesi/degerlendirilmesi, alinan geribildirimler dogrultusunda
kalitenin siirekli arttirilarak olast diizenlemeleri ve yenilikleri 6ngérebilen birer
kaynak olarak ele alinmasi kar amaci giiden isletmeler i¢in oldugu kadar hizmet
isletmeleri icin de ¢ok onemlidir (Ramsey 2003’ten Akt., Alabay, 2012: 7). Hizmet
sunan kuruluslar arasinda yer alan yiiksekdgretim kurumlari, i¢ ve dis hedef
kitlelerinin sikayetlerine ve bu sikayetlerin altinda yatan
memnuniyet/memnuniyetsizlik unsurlarina karsi duyarli olmasi ve hizmet/egitim
kalitesini ihtiyaca gore giincellemesi gereken kuruluslarin basinda gelmektedir.
Tiirkiye’de vakif iiniversitelerinin kurulmasi ile ortaya ¢ikan devlet tiniversitesi/ozel
tniversite ayrimi, farkli dinamiklere sahip olmalar1 nedeniyle hedef kitlelerine
sunduklart  hizmetin/egitimin  Kalitesini  farklilastirmis ve rekabet ortamini
alevlendirerek hizmet kalitesi algisinin nemini giderek arttirmistir. Bu baglamda
universitelerden hizmet alan o6grenciler, idari ve akademik personel, hizmet
elemanlari, aileler ve toplum gibi hizmet kalitesini etkileyen/hizmet kalitesinden
etkilenen pek ¢ok hedef kitlenin varligi ve geribildirimleri (goriis, sikayet, talep,
Oneri vb.) isletmeler icin degerli hale gelmistir (Ceylan, 1997: 23-24). “Sikayet, bir
armagandir” popiiler sdylemiyle 6zetlenebilen bu durum giinlimiiz kosullarinda artik
pek cok isletmenin hedef kitlelerine nasil daha iyi hizmet vereceklerini 6grenmek
icin sistematik bir sekilde sikayet analizlerine yonelmelerini de beraberinde
getirmistir (Wofford vd., 2004: 134). So6zii edilen yonelisin bir yansimasi olarak bu
calisma kapsaminda Tiirkiye’deki 129 devlet {iniversitesine yonelik, 01.01.2021
tarihinden 01.03.2022 tarihine kadar olan 14 aylik siirede “sikayetvar.com’’da dile
getirilen 4747 sikayet, icerik analiz yontemiyle analiz edilmistir. Boylece ¢alisma
kapsaminda kamu/hizmet kurulusu olarak Tirkiye’de egitim hizmeti veren devlet
tiniversitelerine yonelik olarak dile getirilen sikayetler niteliksel ve niceliksel olarak
ortaya korulmaya, s6z konusu sikayetlerin tiniversiteler tarafindan dikkate alinma
diizeylerine ve s6z konusu sikayetlere duyarliliklarina iligkin tespitlerde bulunulmaya

calisilmastir.
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1. “Sikayet” ve “Sikayet Yonetimi” Kavramlari

Kiiresellesmenin etkisiyle giderek biitiinlesik hale gelen diinyada kisilerarasi
iletisim biiylik olclide artarak etkilesim alanini genisletmis, boylece bilgiyi elde etme
ve paylasma eylemleri gittikce kolaylasmistir. Bu sebeple isletmelerin basta
misterileri olmak {izere tim hedef kitlelerine sunduklar1 irtin veya hizmetlerden
kaynaklanan olumlu veya olumsuz degerlendirmelere/geribildirimlere kulak
vermeleri her gecen giin bir 6ncekinden daha onemli hale gelmistir. Sozii edilen
geribildirimlerin biiyiik bir bolimiinii isletmeler i¢in hayati 6nem tasiyan sikayetler
olusturmaktadir (Gormiis vd., 2013:168). “Memnuniyetsizligin dile getirilmesi”
olarak tanimlanan sikayet, oziinde tatminsizlik ile baslayan miisterinin aldig1 tiriin
veya hizmetten duydugu memnuniyetsizlik halinin ifade edilmesini kapsayan bir
kavramdir. Bir bagka ifadeyle sikayet, satin aldig1 {iriin veya hizmetin beklentilerini
karsilayamamasinin iizerine alicinin memnuniyetsizligini kelimelere ddkmesidir
(Baris, 2008: 23; Parasuraman vd., 1988: 16-17; Woodruff, 1997: 142). Sikayet, iiriin
alimlarindan  kaynakli/iiriin ~ odakli  olabilecegi gibi hizmet alimlarindan
kaynakli/hizmet odakli (personel, satin alma sonrasi hizmetleri, hizmet alimlarinda
yasanan siirecler, ¢esitli cevresel etmenler, vb) da olabilmektedir (Sujithamrak ve
Lam, 2005: 289-307). Niteligi/niceligi ne olursa olsun iiriin veya hizmet aliminda
yasanan olumsuzluklardan kaynaklanan sikayetlerin tiim isletmeler tarafindan detayh
olarak ele alinmasi, degerlendirilmesi hatta yonetilmesi gereken bir ozelligi
bulunmaktadir. Bu noktada ““sikayet yonetimi” kavrami devreye girmektedir. Sikayet
yonetimi;  sikdyetlerin  analizi, planlamasi, uygulamasi ve denetlenmesi
asamalarindan olusan stratejik bir siire¢ olarak bilinmektedir (Vos ve Huiteme, 2008:
8-17). Sikayet yonetimi ile isletmeler miisteri odakli yaklasimlarinin sonucunda bir
taraftan mdsterilerin sikayetlerini ¢6ziime ulastirarak miisteri sadakati saglamakta,
diger yandan da sikdyete neden olan memnuniyetsizliklerin nedenlerini bularak
isletmelere degisen siireclere uyum saglama ve rakiplerini geride birakma
noktalarinda destek olmaktadir (Naylor, 2003: 241-248; Odabasi, 2000: 44-58).
Sikayet yoOnetimi siirecinin baslangicini, memnuniyetsizlik yasayan kisilerin
(sikayetcilerin) dile getirdigi sikayetlere ulagsmak olusturmaktadir. Sikayetciler,
sikayetlerini dogrudan olumsuzluk yasadiklari/memnun kalmadiklar1 isletmeye

giderek, telefon ederek, web sayfasinda form doldurma/mail génderme yollariyla
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ulasarak dile getirebilmektedir. Bu yollarin yani sira memnuniyetsizliklerine ¢oziim
nulmaya caligan sikayetciler; sikayetlerini sosyal medya hesaplarindan dile getirmek,
e-sikdyet sitelerinde paylasmak ya da Cumhurbaskanhg Iletisim Merkezi
(CIMER)’e bagvurmak gibi alternatifleri de degerlendirebilmektedirler. Sikayetlerin
dile getirilme bi¢iminin belirleyicisi ise; isletmelerin sikdyet yoOnetimi stratejisi
olmaktadir. Sikayet yonetimi baglaminda etkin bir stratejiye sahip olan isletmelerin
cogu sikayetleri ¢oziimlemekte, sikayetleri ¢ozlimsiiz birakan isletmelerin sikayetci
kesimleri ise ¢dziim bulmak admna her yola basvurabilmektedir. Iletisim
teknolojilerinin gelismesiyle tim diinyay1 i¢ine ¢eken dijital doniisiimiin, online
sikayet platformlarmin popiilerligini giderek arttirdig1 ve sikayetlerin kendisine yeni
bir mecra buldugu bir gercektir (Gérmiis vd., 2013:170; Ocel, 2020:55; Tiirk vd.,
2022:74).

2. Hizmet isletmelerinde Sikayet Yénetimi

Hizmet isletmelerinde sikayet yonetimine en az ticari mal satan igletmelerde
oldugu kadar 6nem verilmelidir. Bu isletmelerde miisteri, hizmet satin aliminda ya da
sonrasinda yasadiglt memnuniyetsizlik nedeniyle sikdyette bulunmaktadir (Alabay,
2012:154). Hizmet isletmelerinde sikayetlerin etkin yonetimiyle sikayetlerin
toplanmast, analiz edilmesi ve ¢oziimlenmesi bir yandan etkin bir yonetim anlayisina
ortam hazirlanmakta diger yandan da hizmetten duyulan memnuniyeti arttirarak
kurumsal yapiy1 giiclendirmektedir. Sikayetlerin yonetilmemesi ise; alinan hizmetin
yol actigi memnuniyetsizliklerin probleme doniismesi nedeniyle isletmelerin pek ¢ok
olumsuzlukla miicadele etmek durumunda kalmasina sebep olmaktadir. S6zii edilen
memnuniyetsizlikler, miisteriler tarafindan isletmeye “baglilikta azalma”, “sikayeti
dile getirme” veya “hizmet alimimi kalict olarak durdurma” gibi tepkiler seklinde
yansitilabilmektedir (Conlon ve Murray, 1996: 17). Eger isletme hedef kitlelerin
memnun kalmadigr hizmeti iyilestirerek sikayeti ortadan kaldirirsa o zaman
isletmeye/markaya yonelik baghilik giiclenecek ve yeniden sadakat olugmaya
baslayacaktir. Hizmette iyilestirme olmadig1 takdirde ise basta miisteriler olmak
tizere tlim hedef kitleler yakin ¢evreden sosyal medyaya, tiiketici heyetinden tiiketici
mahkemesine kadar genis bir yelpazede sikdyetini dile getirme siirecine

gidebilmektedir. Hatta sikdyetine ¢6ziim bulamayan hedef kitleler rakip markalari
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tercih etme egilimine girebilmektedir. Isletme ve markadan vazgegis ise; bazen
sikdyet etme siireci olmaksizin  gergeklesmektedir. Boyle durumlarda
memnuniyetsizligin misteri tarafindan sikayet etmeye deger goriilmemesi, sikayetin
nasil ve nereye yapilacaginin bilinmemesi ve sikdyette bulunmanin soruna ¢oziim

olmayacagina inanilmasi s6z konusu olabilmektedir (Best ve Andreasen, 1977: 701-
704).

3. Bir Hizmet isletmesi Olarak Universitelerde Sikayet Yonetimi

Yiiksekogretim kurumlart mesleki uzmanlik kazandirmak tlizere vasifli insan
giicli yetistiren, Arastirma ve Gelistirme (AR-GE) ve bilimsel {iiretime temel
olusturan egitim-6gretim hizmeti veren kuruluslardir. Ulkemizde devlet ve vakif
tiniversiteleri tarafindan sunulan yiiksekogretimde, hizmet kalitesi merkezi bir rol
iistlenmektedir. Bir yiiksekogretim kurumu ve hizmet isletmesi olarak tiniversitelerin
sundugu hizmetlerin kalitesini ise; s6z konusu hizmeti alan “6grenciler, personeller,
is diinyasin1 olusturan kesimler, aileler ve toplum” gibi hedef Kitleler
degerlendirmektedir (Ceylan, 1997: 23-24). Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan
hizmetlerde, hizmeti alan ve degerlendiren agisindan hizmet kalitesi olduk¢a dnemli
olmakla birlikte hizmet kalitesini destekleyen/giiclendiren bir baska ozellik de
giivenilirliktir.  Yapilan  arastirmalar,  giivenilirligin  tesisinde  “sikayetleri
degerlendirme ve sorunlari ¢6zme”nin, Onemine dikkat c¢ekmektedir (Cevher,
2016:163; Owlia ve Aspinwall, 1996: 19). Bu noktada diger isletmelerde oldugu gibi
tiniversitelerde de; kaliteli hizmetler sunarak hedef kitlelerin
memnuniyetine/mutluluguna odaklanma ve gilivenilir algis1 yaratma c¢abasi tiim
faaliyetlerin merkezinde yer almaktadir. Ustelik hizmetin soyut bir {iriin olmasi
nedeniyle hedef kitleler, hizmetin kaliteli olup olmadigina kendi zihinsel durumlari
dogrultusunda karar vermektedir. Dolayisiyla bir hizmet isletmesi olarak
tiniversiteler, miisterilerinin zihninde markalari ve hizmetlerine iligkin giiclii bir
kalite algis1 yaratmak zorundadir. Zira hedef Kitleler, isletmenin kalite diizeyini
hizmete iligskin istek, ihtiyag ve beklentilerinin tatmini konusunda algiladiklari
ciktilara gore tanmimlamaktadir (Parasuraman’dan Akt., Cevher, 2016: 164).
Parasuraman, sozii edilen hizmet Kkalitesi unsularmi; hizmete iliskin

giivenilirlik/yeterlilik, ulasilabilirlik, duyarhilik/fiziksel varlik; isletmeye iliskin ise
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prestij, giivenlik, nezaket, iletisim kalitesi, hedef kitleleri tanimak ve anlamak olarak
siralamaktadir (Parasuraman vd, 1985: 47). Hizmet kalitesini belirleyen boyutlar: ise
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, hedef kitlelere destek olma konusunda istekli olmak
ve empati olusturmaktadir (Zeithaml, vd., 1990: 176). Bir hizmet isletmesi olarak
tiniversiteler; hizmet kalitesi unsurlarini ve belirleyici boyutlar1 dikkate alarak,
hizmet kalitesinin algilanmasinda etkin rol oynayan hedef kitlelerin talep, oneri ve
sikdyetlerine yansiyan olumlu/olumsuz durumlara karst duyarli bir yaklasim

sergileyerek sektordeki yerlerini saglamlastirma konusunda onemli bir adim atmis

olacaklardir.

Universiteler tarafindan yiiksekdgretim hizmetinin sunulmasinda yasanan
memnuniyetsizliklerin sikayete doniistiiriilmesini etkileyen kalite unsurlarint Akao
(1996), “liniversiteden Once, iiniversitede ve mezuniyet sonrasinda” olmak iizere {i¢
grupta ele almistir. Bu smiflandirmada “liseler, aileler ve 6grenciler” {iniversiteden
onceki grubu; “Ogrenciler, akademisyenler, yoneticiler ve diger ¢alisanlar” liniversite
donemindeki grubu; “mezunlar ve sanayi c¢evresi” ise liniversiteden sonraki grubu
olusturmaktadir (Cavdar, 2009: 104-105). Akao’nun siniflandirmasi tiniversitelerin i¢
ve dis hedef kitlelerini “6grenciler, akademisyenler, diger ¢alisanlar, is diinyasi,
aileler ve toplum” olarak ele almaktadir (Ceylan, 1997: 23-24). Sozii edilen i¢/dis
hedef kitlelerin memnuniyetinin saglanmasi/memnuniyet diizeylerinin arttirtlmasi ve
memnuniyetsizliklerinin sikdyete doniismesine izin verilmeden ortadan kaldirilmasi
tiniversitelerin  hizmet kalitesi algilamalarinda belirleyici rol oynamaktadir.
Universitelerde  sunulan  hizmet kapsaminda 6grenci  memnuniyetini  ise;
akademisyenlerden idari personele yonetimden hizmet personeline kadar her bir
calisanin liyakate dayali ve nitelikli se¢imi, ders miifredatinin giincelligi, kampiis
igindeki bilimsel, kiiltiirel, sportif faaliyetlerin ¢esitliligi, yemekhane ve barinma gibi
hizmetlerin kalitesi, temizlik ve ekipmanlarin yeterliligi, kampiis ve binalarin fiziksel
ozellikleri, ulagim, {iniversitenin yetkinlik diizeyi/bilimsel basar1 seviyesi/akademik
bagar1  siralamasi/ulusal ~ ve  uluslararast  bilinilirligi  ile  problemlerin
¢oziimiindeki/onlenmesindeki kabiliyeti gibi pek ¢ok faktor saglamaktadir. Onlarca
kriter daha eklemenin miimkiin oldugu bu listenin kabarikligi {niversiteler igin

ogrencileri memnun etmenin kolay olmadiginin en giizel kanitidir. Bu noktada
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tiniversitelerin, 6grencilere sunulan bir {irlin olmamasinin ve sikdyet mekanizmasinin

diger isletmelerden ¢ok daha karmasik olabilmesinin etkisi goriilmektedir.

4. Devlet Universitelerine Yonelik “Sikayetvar.com” Sikayetlerinin Analizi
Arastirma, Tirkiye'de bir hizmet kurulusu olarak yiiksekdgretim hizmeti
veren devlet {niversitelerine yonelik “sikayetvar.com” adli onlinesikayet
platformunda dile getirilen sikayetlerin degerlendirilmesini amaglamaktadir. Boylece
devlet tiniversiteleri hakkinda sikayetlere neden olan memnuniyetsizlik konularini ve
s0z konusu memnuniyetsizliklerin iiniversiteler tarafindan ¢6ziimlenme durumlarini

irdelemek miimkiin olmaktadir.

4.1.Yontem

Aragtirmanin evrenini Tiirkiye’de yiiksekOgretim hizmeti sunan tiim devlet
tiniversiteleri olusturmaktadir. S6z konusu evrene Yiiksekogretim Kurumu
(YOK)’iin  kurumsal web sayfasindaki iiniversiteler listesi gdz Oniinde
bulundurularak ulasilmigtir. Evren grubunu olusturan tniversiteler Tablo 1°de

sunulmustur:

Tablo 1. Tiirkiye’de Egitim Ogretim Hizmeti Veren Devlet Universiteleri

dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder

Tiirkiye’de Egitim Ogretim Hizmeti Veren Devlet Universiteleri

1 Abdullah Giil Universitesi 66 istanbul Universitesi-Cerrahpasa

2 Adana Alparslan Tiirkes Bilim ve Tekn. Un 67 izmir Bakirgay Universitesi

3 Adiyaman Universitesi 68 izmir Demokrasi Universitesi

4 Afyon Kocatepe Universitesi 69 izmir Katip Celebi Universitesi

5 Afyonkarahisar Saglik Bilimleri Unv. 70 izmir Yiiksek Teknoloji Enstitiisi

6 Agri ibrahim Cegen Universitesi 71 Kafkas Universitesi

7 Akdeniz Universitesi 72 Kahramanmaras istiklal Universitesi

8 | Aksaray Universitesi 73 Kahramanmaras Siitcli imam Universitesi

9 Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi 74 Karabiik Universitesi

10 | Amasya Universitesi 75 Karadeniz Teknik Universitesi

11 | Anadolu Universitesi 76 Karamanoglu Mehmetbey Universitesi

12 | Ankara Haci Bayram Veli Universitesi 77 Kastamonu Universitesi

13 | Ankara Miizik ve Giizel Sanatlar Unv. 78 Kayseri Universitesi

14 | Ankara Sosyal Bilimler Universitesi 79 Kirikkale Universitesi

15 | Ankara Universitesi 80 Kirklareli Universitesi

16 | Ankara Yildinm Beyazit Universitesi 81 Kirsehir Ahi Evran Universitesi

17 | Ardahan Universitesi 82 Kilis 7 Aralik Universitesi

18 | Artvin Coruh Universitesi 83 Kocaeli Universitesi

19 | Atatirk Universitesi 84 Konya Teknik Universitesi

20 | Aydin Adnan Menderes Universitesi 85 Kiitahya Dumlupinar Universitesi

21 | Balikesir Universitesi 86 Kiitahya Saglik Bilimleri Universitesi

22 | Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi 87 Malatya Turgut Ozal Universitesi

23 | Bartin Universitesi 88 Manisa Celal Bayar Universitesi

24 | Batman Universitesi 89 Mardin Artuklu Universitesi

25 | Bayburt Universitesi 90 Marmara Universitesi
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26 | Bilecik Seyh Edebali Universitesi 91 Mersin Universitesi

27 | Bingdl Universitesi 92 Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi
28 | Bitlis Eren Universitesi 93 Mugla Sitki Kogman Universitesi

29 | Bogazigi Universitesi 94 Munzur Universitesi

30 | Bolu Abant izzet Baysal Universitesi 95 Mus Alparslan Universitesi

31 | Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi 96 Necmettin Erbakan Universitesi

32 | Bursa Teknik Universitesi 97 Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi
33 | Bursa Uludag Universitesi 98 Nigde Omer Halisdemir Universitesi

34 | Canakkale Onsekiz Mart Universitesi 99 Ondokuz Mayis Universitesi

35 | Cankiri Karatekin Universitesi 100 | Ordu Universitesi

36 | Cukurova Universitesi 101 | Orta Dogu Teknik Universitesi

37 | Dicle Universitesi 102 | Osmaniye Korkut Ata Universitesi

38 | Dokuz Eyliil Universitesi 103 | Pamukkale Universitesi

39 | Diizce Universitesi 104 | Recep Tayyip Erdogan Universitesi

40 | Ege Universitesi 105 | Saglik Bilimleri Universitesi

41 | Erciyes Universitesi 106 | Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi
42 | Erzincan Binali Yildirim Universitesi 107 | Sakarya Universitesi

43 | Erzurum Teknik Universitesi 108 | Samsun Universitesi

44 | Eskisehir Osmangazi Universitesi 109 | Selguk Universitesi

45 | Eskisehir Teknik Universitesi 110 | Siirt Universitesi

46 | Firat Universitesi 111 | Sinop Universitesi

47 | Galatasaray Universitesi 112 | Sivas Bilim ve Teknoloji Universitesi

48 | Gazi Universitesi 113 | Sivas Cumhuriyet Universitesi

49 | Gaziantep islam Bilim ve Teknoloji Unv. 114 | Sileyman Demirel Universitesi

50 | Gaziantep Universitesi 115 | Sirnak Universitesi

51 | Gebze Teknik Universitesi 116 | Tarsus Universitesi

52 | Giresun Universitesi 117 | Tekirdag Namik Kemal Universitesi

53 | Gumiishane Universitesi 118 | Tokat Gaziosmanpasa Universitesi

54 | Hacettepe Universitesi 119 | Trabzon Universitesi

55 | Hakkari Universitesi 120 | Trakya Universitesi

56 | Harran Universitesi 121 | Tirk-Alman Universitesi

57 | Hatay Mustafa Kemal Universitesi 122 | Turkiye Uluslararasi islam, Bilim ve Tek. Un
58 | Hitit Universitesi 123 | Tirk-Japon Bilim ve Teknoloji Universitesi
59 | Igdir Universitesi 124 | Usak Universitesi

60 | Isparta Uygulamali Bilimler Universitesi 125 | Van Yiziinci Yil Universitesi

61 | inéni Universitesi 126 | Yalova Universitesi

62 | iskenderun Teknik Universitesi 127 | Yildiz Teknik Universitesi

63 | istanbul Medeniyet Universitesi 128 | Yozgat Bozok Universitesi

64 | istanbul Teknik Universitesi 129 | Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi

65 | istanbul Universitesi

TOPLAM: 129

Kaynak: (https://www.yok.gov.tr/).

Arastirma verilerinin toplanmasi

01.01.2021 ile 01.03.2022 tarihleri

arasindaki 14 aylik siirecte gerceklestirilmis, iiniversiteler arasindaki veri dengesini

saglamak ve daha saglikli veri toplamak amaciyla siire sinirlamasma gidilmistir.

Boylelikle koklii iiniversiteler ile yeni kurulan {iniversitelere yonelik sikayet

sayilarindaki dengesizlikler ortadan kaldirilmaya calisilmistir. Arastirma verilerinin

degerlendirilmesinde iletisimin yazili/agik igeriginin objektif, sistematik ve niceliksel

tanmimlarini yapmaya odaklanan igerik analizi teknigi kullanilmistir (Gokge, 2001:7).

S6z konusu analiz vasitasityla elde edilen metinler; 6zgiin kategorilere ayrilarak
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olusturulan veri cetvellerine islenmis ve yorumlanmistir. Arastirma kapsaminda siire
kisitlilig1 nedeniyle sadece sikayetvar.com platformunda kurumsal hesabi bulunan
devlet tniversitelerine yonelik sikayetler analiz edilmis, analizlerde ana metinler
temel alinmis ve {iniversite hastanelerine yonelik sikayetler farkli hesaplarda dile
getirilmeleri dolayisiyla degerlendirme dis1 birakilmistir. Ayrica arastirma sonuglari;
s0zii edilen orneklem grubu, platform ve zaman kisitlar1 dahilinde ortaya koyulmus
ve yorumlanmistir. Tiim bu noktalar arastirmanin smirliliklarini olusturmaktadir.

Literatiirde hizmet isletmesi olarak tiniversitelere iliskin online sikayetleri konu alan

calismanin sinirl sayida olmasi arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

4.2. Bulgular

Arastirma kapsaminda; “sikayetvar.com” dijital sikdyet platformunda devlet
tiniversiteleri hakkinda olusturulan toplam 4747 sikayet mesajina ulasilmistir.
Sikayetlerin nicelik acisindan degerlendirildiginde azzimsanmayacak miktarda olmasi
insanlarin olumsuz deneyimlerini diger insanlara aktarma konusundaki egilimlerinin
olumlu deneyimlere kiyasla ¢ok daha fazla oldugu disiincesini destekleyen
calismalar1  hakli  ¢ikartmaktadir.  Sikayetciler, Sikayetvar.com’da  devlet
tiniversiteleriyle ilgili sikayette bulunarak s6z konusu memnuniyetsizlikleri yaratan
kurumlarin sikayetlerine iliskin duyarsiz ve ¢ozliim iiretmekten uzak yaklasimlari
lizerine ¢6ziim bulma umuduyla {i¢iincii bir tarafa tasimaktan ¢ekinmediklerini ortaya
koymaktadir. Hatta bu egilimi sikayet kayitlarinda; “ne yaptiysam sorunuma ¢oziim
bulamadim”, “ilgili birimler sorunumu ¢ozme noktasinda duyarsizlar/ilgisizler”,
“vetkililere ulagamadim/ulastigimda ¢oziime  yonlendirilmedim”, “ne
yvapacagimi/nereye basvuracagimi bilemedim”, “son ¢arem buraya yazmak” ve “duy
sesimi” seklindeki sdylemleriyle garesizlik, kaygi ve magduriyetin yarattigi karmagik
duygularla dile getirdikleri dikkat ¢ekmektedir. Sikayetciler kimi zaman da bu
sOylemlerine sikayetlerini mecbur kaldiklar1 i¢in bu platformda dile getirdiklerini
vurgularcasina “keske buna gerek kalmasaydi”, “goniil isterdi ki iiniversitemiz
sorunumuza ¢oztim bulsun”, “benim iiniversitem boyle olmamali” ifadelerini
ekleyerek yasadiklari hayal kirikligini sitemkar bir sekilde ifade etmektedir. Bu

noktada kuskusuz, sikayet sebebi memnuniyetsizlige yol acan isletmenin gorevi,

sorunlara kurum ic¢inde c¢oziimler bularak sikayetcileri {igiincii taraflarda/farkli
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mecralarda ¢0ziim aramaya mecbur birakmamasi olacaktir. Ancak maalesef bu
konuda basar1 elde etmek gerek devlet gerekse 6zel sektor kuruluslari tarafindan
kolay olmamaktadir. Bu zorlugu asmak adina aragtirmamiz; devlet iiniversitelerine
yoneltilen sikdyetlerin kaynagina inmek, iiniversitelerin s6z konusu sikayetleri
degerlendirme konusundaki duyarsizliklarin1 ortaya koyarak ¢6ziim yeteneklerini

gelistirmelerine katkida bulunmak noktasinda onemli bulgular tespit etmistir Bu

bulgular asagida yer almaktadir:

4.2.1.Analiz Edilen Sikayetlere iliskin Genel Bulgular

Arastirma kapsaminda analiz edilen 4747 sikayet kaydinin igeriklerine gore
dagilimi incelendiginde; bu sikadyetlerden 4282’sinin sadece metin, 463’{liniin
fotograflarla desteklenmis metin ve 2’sinin ise videolarla desteklenmis metin olarak
ifade edildigi goriilmiistiir. Sunulan veriler dogrultusunda, sikdyet metinlerinin
biliylik oranda sadece metin olarak ifade edildigini sOylemek miimkiindiir.
Sikayetciler bu metinlerde cogunlukla once yasadiklari
memnuniyetsizligi/olumsuzlugu anlatmakta daha sonra da ¢0ziim noktasindaki
beklentilerini ya da isteklerini dile getirmektedirler. Fotograflarla desteklenmis
metinlerde ise fotograflar daha cok inandiriciligi arttirma/hakliligi ispatlama ve
magduriyete tanik gosterme amaglariyla kullanilmistir. Bu fotograflar kimi zaman
tiniversiteler tarafindan gonderilen kisa mesajlarin/maillerin/sistemden yapilan
duyurularin/6grenci  bilgi sistemindeki hatalarin ya da teknik aksakliklarin
fotograflari/ekran goriintiileri olabildigi gibi kimi zaman da kampiiste gezen basibos
kopeklerin, yemekhane yemeklerinde ¢ikan istenmeyen seylerin, hijyenden uzak
siif, lavabo, kantin gibi i¢ mekanlarin anlik durumlarini gozler Oniine seren
goriintiiler olmustur. Arastirma kapsaminda analiz edilen video destekli 2 metinden
birinde; bir liniversite ¢alisaninin amiriyle olan olumsuz diyalogu, digerinde ise okul
kantininin uygunsuz kosullar1 ifsa edilmistir. Arastirma kapsaminda; sikayetlerini
dile getiren sikayetcilerin online ortamda rumuz kullanarak yazmalarindan ve gercek
bilgilerini paylasma zorunluluklarinin bulunmamasindan dolayr demografik
durumlarina ulagsmak miimkiin olmamistir. Ancak sikayet kayitlar1 incelendiginde;
orneklem kapsamina alinan 4747 sikayetin 4224 {iniin (% 89) iiniversite d6grencileri,

380’inin (%8) lniversitelerin yaptigi sinavlarda gorev yapanlar, 96’smin (% 2)
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tiniversitelerin sundugu e-sertifika, egitim ve kurslara katilanlar/kursiyerler, 19 unun
(% 0,4) universitelerin yiizme havuzu, uygulama oteli, spor salonu, anaokulu vb.
isletmelerinden faydalananlar/etkinliklere dahil olan vatandaslar, 21’inin (% 0,45)
tiniversitelerin sorularmi hazirladigl ve organizasyonunu yaptig1 sinavlara katilanlar
ve 7’sinin (% 0,15) 6grenci velileri tarafindan yazildig: tespit edilmistir. Yani, analizi
gerceklestirilen 4747 sikayet, sikayetci tiirlerine gore degerlendirildiginde iiniversite
ogrencilerinin agirhgr dikkat c¢ekicidir. Bu agirhigin  olusmasinda 6rneklem
kapsaminda analiz edilen iiniversitelerden olan Anadolu Universitesi, Istanbul
Universitesi ve Atatiirk Universitesi’nin dgrencilerine agik Ogretim ve uzaktan
ogretim imkani sunmasinin etkisi bilyliktlir. Bu tiniversitelere yonelik dile getirilen
sikayetlerde, kisilerin meslekleri farkli olsa da sikdyet konularini 6grenci statiileri
nedeniyle yasadiklari memnuniyetsizlikler olusturmustur. Ote yandan sikayetci
tiirleri i¢inde en az oranin &grenci velilerine ait olmasi da carpici bir sonugtur. Bu
sonug, giiniimiiz tniversite genglerinin kendi memnuniyetsizliklerini dile getirme
konusunda bagkalarindan yardim almayi tercih etmediklerini ve magduriyetlerini
farkli platformlarda ifsa etme konusunda cesur bir yaklasim sergilediklerini

diistindiirmektedir.

4.2.2.Analiz Edilen Sikayetlerin Universitelere Gore Dagilimi

Analiz edilen sikayetlerin {iniversitelere gore dagilimina bakildiginda; ¢arpici
sonugclarla karsilasilmigtir. S6z gelimi; arastirma kapsaminda analiz edilen 129 devlet
tiniversitesinden 28’inin (%?22) sikayetvar.com dijital sikayet platformunda agilan
resmi bir hesabi olmadigi ya da hesabi1 bulunsa da sikayet kaydi igermedigi tespit
edilmistir. Ote yandan arastirma kapsaminda sikdyetleri analiz edilen 7 {iniversitenin
de hesaplarinda arastirma verilerinin toplandig1 tarihler arasinda sikayet kaydina
rastlanmadigi igin bu ftniversiteler de arastirma dist birakilmistir. Boylelikle
arastirmada 35 devlet liniversitesi analiz dis1 kalmis, veri degerlendirme siireci geriye
kalan 94 iniversite {izerinden gergeklestirilmistir. Kisaca; sikayetvar.com’da resmi
hesab1 bulunmadigi, hesabinda sikayet kaydina rastlanmadigi ve arastirmanin veri
toplama tarihleri disinda kaldig1 gerekgeleriyle aragtirma dist birakilan tiniversitelere

iliskin detaylar Tablo 2’de gosterilmektedir.

CiLT/VOLUME: 10 SAYI/NUMBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2022
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.ir/tr/pub/e-gifder



674

KOLGELIER, Yelda Ozlem ve TURK, Giil Dilek (2022) Tiirkiye’deki Devlet Universitelerine Yénelik Online
Sikayetler Uzerine Bir Degerlendirme: Sikayetvar.Com Ornegi. Giimiishane Universitesi Iletisim Fakiiltesi
Elektronik Dergisi (e-gifder), 10 (2), 662-699.

Tablo 2. Arastirma Disi Birakilan Universiteler

Universitenin Adi Durumu

1 Abdullah Giil Universitesi Sikayet Bulunamadi
2 Adana Alparslan Tiirkes Bilim ve Teknoloji Universitesi Sikayet Bulunamadi
3 Afyonkarahisar Saglik Bilimleri Universitesi Hesap Bulunamadi
4 Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Hesap Bulunamadi
5 Amasya Universitesi Sikayet Bulunamadi
6 Ankara Miizik ve Giizel Sanatlar Universitesi Hesap Bulunamadi
7 Ankara Sosyal Bilimler Universitesi Hesap Bulunamadi
8 Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Arastirma Disi

9 Bursa Teknik Universitesi Arastirma Disi

10 | Erzincan Binali Yildirnm Universitesi Hesap Bulunamadi
11 | Erzurum Teknik Universitesi Hesap Bulunamadi
12 | Eskisehir Teknik Universitesi Aragtirma Digi

13 | Galatasaray Universitesi Arastirma Digi

14 | Gaziantep islam Bilim ve Teknoloji Universitesi Arastirma Disl

15 | Hakkari Universitesi Hesap Bulunamadi
16 | Igdir Universitesi Hesap Bulunamadi
17 | istanbul Universitesi-Cerrahpasa Hesap Bulunamadi
18 | izmir Bakircay Universitesi Hesap Bulunamadi
19 | izmir Katip Celebi Universitesi Hesap Bulunamadi
20 | izmir Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Hesap Bulunamadi
21 | Kahramanmaras istiklal Universitesi Hesap Bulunamadi
22 | Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Hesap Bulunamadi
23 | Kayseri Universitesi Hesap Bulunamadi
24 | Konya Teknik Universitesi Hesap Bulunamadi
25 | Kitahya Saglik Bilimleri Universitesi Sikayet Bulunamadi
26 | Munzur Universitesi Hesap Bulunamadi
27 | Osmaniye Korkut Ata Universitesi Arastirma Digi

28 | Siirt Universitesi Sikayet Bulunamadi
29 | Sinop Universitesi Hesap Bulunamadi
30 | Sivas Bilim ve Teknoloji Universitesi Hesap Bulunamadi
31 | Sirnak Universitesi Arastirma Disl

32 | Tarsus Universitesi Hesap Bulunamadi
33 | Tirkiye Uluslararasi islam, Bilim ve Teknoloji Unv. Hesap Bulunamadi
34 | Tiirk-Japon Bilim ve Teknoloji Universitesi Hesap Bulunamadi
35 | Yozgat Bozok Universitesi Hesap Bulunamadi

Tablo 2 itibariyle; analiz edilen toplam 129 devlet tiniversitesinden 28’inde

(%21,7) sikayet kaydi bulunmadigi dikkat g¢ekicidir. Arastirma kapsaminda analiz

edilen sikayetlerin iiniversitelere gére dagilimi Tablo 3’te gozler 6niine serilmektedir

Tablo 3. Analiz Edilen Sikayetlerin Universitelere Gore Dagilimi

Sikayetlerin Universitelere Gore Dagilimi
Universite Adi Sikayet Universite Adi Sikayet
Sayisi Sayisi
Anadolu Universitesi 2981 | Trabzon Universitesi 5
istanbul Universitesi 623 | Ordu Universitesi 5
Atatiirk Universitesi 493 | Gumiishane Universitesi 4
Sakarya Universitesi 62 | Adiyaman Universitesi 4
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Marmara Universitesi 38 | Bolu izzet Baysal Universitesi
Akdeniz Universitesi 29 | Bingdl Universitesi

Karabiik Universitesi 25 | Kirklareli Universitesi

Kocaeli Universitesi 21 | Kilis 7 Aralik Universitesi
Ankara Universitesi 18 | Kiitahya Dumlupinar Unv.
Selguk Universitesi 18 | Ankara Haci Bayram Veli Unv.

Ege Universitesi 16 | Mardin Artuklu Universitesi
inénii Universitesi 16 | Nevsehir Haci Bektas Veli Unv.
Mersin Universitesi 15 | Sivas Cumhuriyet Universitesi
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Tekirdag Namik Kemal Universitesi
Manisa Celal Bayar Universitesi
Bayburt Universitesi

Pamukkale Universitesi

Kafkas Universitesi

Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi
Bartin Universitesi

Batman Universitesi

Mimar Sinan Giizel Sanatlar Unv.

Firat Universitesi

Gazi Universitesi

Afyon Kocatepe Universitesi
Gaziantep Universitesi

Tekirdag Namik Kemal Universitesi
Kastamonu Universitesi

Cukurova Universitesi

Mugla Sitki Kogman Universitesi
Balikesir Universitesi
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Dokuz Eyliil Universitesi

Cankiri Karatekin Universitesi

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi

Gebze Teknik Universitesi

Erciyes Universitesi

Hatay Mustafa Kemal Unv.

Trakya Universitesi

Agri ibrahim Cegen Universitesi

Kirikkale Universitesi

Artvin Coruh Universitesi

Ondokuz Mayis Universitesi

Aydin Adnan Menderes Universitesi

Orta Dogu Teknik Universitesi

Tiirk-Alman Universitesi

Yildiz Teknik Universitesi

Isparta Uygulamali Bilimler Unv.

Giresun Universitesi

Saglik Bilimleri Universitesi

Eskisehir Osmangazi Universitesi

Aksaray Universitesi

Bogazici Universitesi

Bitlis Eren Universitesi

Dicle Universitesi

Bilecik Seyh Edebali Unv.

Necmettin Erbakan Universitesi

Samsun Universitesi

Harran Universitesi

iskenderun Teknik Universitesi

Siileyman Demirel Universitesi

Bursa Uludag Universitesi

Karadeniz Teknik Universitesi

Tokat Gaziosmanpasa Universitesi

istanbul Medeniyet Universitesi

Malatya Turgut Ozal Unv.

Kahramanmaras Siitcii imam Unv.

Sakarya Uygulamali Bilimler Unv.

Kirsehir Ahi Evran Universitesi

Recep Tayyip Erdogan Universitesi

Diizce Universitesi

Mus Alparslan Universitesi

Van Yiiziinci Yil Universitesi

izmir Demokrasi Universitesi

Ankara Yildirim Beyazit Universitesi

Ardahan Universitesi

Nigde Omer Halisdemir Universitesi

Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi
TOPLAM 4747

Hitit Universitesi

istanbul Teknik Universitesi
Usak Universitesi

Yalova Universitesi
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Tablo 3 incelendiginde hakkinda en ¢ok sikdyet kaydi olusturulan
tniversiteler baglaminda ilk iic swrayr 2981 (%62.8) sikayetle Anadolu
Universitesi’nin, 623 (%13.1) sikayetle Istanbul Universitesi'nin ve 493 (%10.4)
sikdyetle Atatiirk Universitesi’nin aldig1 goriilmiistiir. Bu oran, incelenen toplam 94
iniversitenin toplam sikayet sayisinin (4747) % 86.3’{inli olusturmaktadir. Yani

hakkinda en ¢ok sikayet kaydi olusturulan 3 iiniversitenin sikayetleri ¢ikartildiginda
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geri kalan 91 iiniversitenin sikayet sayisinin toplam sikadyet sayisina orani sadece
%13, 7 olmaktadir. Aslinda bu durum ¢ok da sasirtici degildir ¢iinkii s6z konusu ii¢
tiniversite acik Ogretim ve uzaktan Ogretim hizmeti sunmalari nedeniyle diger
tiniversitelere nazaran ¢ok daha fazla kisiye hitap etmekte ve {iniversite
Ogrencilerinin yani sira ¢alisanlara da yliksekogretim sansi tanimaktadir. Hizmet
sunulan hedef Kkitlenin buyiikliigii ile orantili olarak sikdyet sayisinda artis
gozlenmistir. Hakkinda en fazla sikdyet kaydi olusturulan ilk ii¢ {niversiteyi
sirastyla; Sakarya Universitesi (62 sikdyet), Marmara Universitesi (38 sikayet),
Akdeniz Universitesi (29 sikayet), Karabiik Universitesi (25 sikayet), Kocaeli
Universitesi (21 sikayet), Ankara Universitesi ve Selcuk Universitesi (18’er sikayet),
Ege Universitesi ve Indnii Universitesi (16’sar sikdyet) ve Mersin Universitesi (15
sikayet) takip etmistir. Diger iiniversiteler de, sikayet kayitlarina az da olsa konu

edilmistir.

4.2.3.Analiz Edilen Sikayetlerde Vurgulanan Memnuniyetsizlik Konulari

Aragtirma kapsamina alinan siirecte Sikayetvar.com’da devlet iiniversiteleri
hakkinda yazilan 4747 sikayetin, yasanilan hayal kirikliklarmi/memnuniyetsizleri
glin 1s18ma ¢ikarma ve tiniversitelerin basarisiz uygulamalarina dikkat c¢ekme
konusunda etkisi yadirganamaz. Zira iiniversiteler, sikdyet olarak aldiklar1 bu
geribildirimler sayesinde kurumlarinda yasanan olumsuzluklarin farkina varma,
kendilerine yoneltilen sorulari cevaplama, sorunlart ¢ziimleme gibi avantajlar elde
ederek hedef kitlelerine sunduklar1 hizmeti daha iist noktalara ¢ikarma sansini
arttirmaktadir. Analiz edilen 4747 sikayet; memnuniyetsizlik konular1 itibariyle
degerlendirilirken pek ¢ok konuda benzerlikleri olmakla birlikte birbirlerinden farkli
dinamikler icerdikleri i¢in Orglin dgretim sistemini igeren sikayetler/orgiin 6gretim
sistemini benimseyen liniversitelere yonelik sikayetler (822 sikdyet) ve agik 6gretim-
uzaktan 6gretim sistemini igceren agik dgretim-uzaktan d6gretim sistemini benimseyen
tiniversitelere yonelik sikayetler (3925 sikdyet) olmak {izere iki bolim

olusturulmustur.
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4.2.3.1. Orgiin Ogretim Sistemini Benimseyen Universitelere Yonelik Sikayetlerde
Dile Getirilen Memnuniyetsizlik Konularinin Dagilimi

Aragtirma kapsaminda; Orgiin O0gretim sistemine/Orgiin 6gretim sistemini
benimseyen tiiniversitelere yonelik 822 sikayet ifade edildigi ve bu sikayetlerde 10
memnuniyetsizlik konusunun 6n plana ¢iktig1 tespit edilmistir. Bu konular Tablo
4’de gozler Oniine serilmektedir:

Tablo 4: Orgiin Ogretim Sistemini Benimseyen Universitelere Yonelik Sikayetlerde
Dile Getirilen Memnuniyetsizlik Konularinin Dagilimi

Sikayetlerde Dile Getirilen Memnuniyetsizlik Konulari Sikayet Sayisi
ilgili birimlere ulasamama/layikiyla hizmet alamama (6grenci isleri, rektérliik, enstitler, 248 (%30)
santral vb.)

Kampusteki ortak paylasim alanlari (yurt, kantin, binalar/derslikler, kutiphane, 126 (%15)
yemekhane, bahge, otopark)

Egitim/sinav sistemi/not sistemi ve harglar 109 (%13)
Sistem hatalari/teknik hatalar 96 (%11)
Universite birimleri tarafindan verilen egitimler, sertifika programlari ve kurslar 76 (%9)
Ogretim elemanlari 70 (%8)
Universite birimlerine yapilan 6demelerin iade siiregleri 29 (%4)
Universitelerin organize ettikleri sinavlar (yiikseltme ve gdreve alim sinavlari vb.) 21 (%3)
Universitelerin isletmesini stlendigi uygulama oteli, spor salonu, ylizme havuzu, anaokulu 19 (%2)
ve kafeterya vb kuruluslar

Diger 28 (%2)
TOPLAM 822

-Ilgili birimlere ulasamama/layikiyla hizmet alamama; sikayetlerde dile getirilen en
bliyilk memnuniyetsizlik konusunu (248 sikayet) olusturmaktadir. Bu kategoride
sikdyetcilerin ¢ogu problemlerini ¢ozmek adina aradiklart birimlere (6grenci isleri,
rektorliik, enstitiiler, santral vb.) ulasamamaktan ve bu birimlerden destek
alamamaktan sikayet¢i olmustur. Sikadyet kayitlarinda en ¢ok ulagilamayan birim
olarak dile getirilen 6grenci isleri en ¢ok, telefonu agmama/dzellikle mesgulde
birakma, yanlis yonlendirme, sorulari cevapsiz birakma, sorunlara karsi ilgisiz ve
tahammiilsliz davranma, kaba ve saygisiz tavirlarla asagilayict tutumlar sergileme,
evrak takibi ve bilgi gilincellemesi yapamama, eksik veya yanlis bilgilendirmede
bulunma, duyurulari zamaninda yapmama/geciktirme, diploma/6grenci kimligi/
muafiyet/yeni kayit/kayit yenileme gibi gorev tanimina giren konularda 6grencilere
gereken destegi saglayamama ile sug¢lanmistir. Sikayetciler, 6grenci isleri disindaki
birimlere yonelik sikayetlerinde ise ulagilamama, ulasildiginda da islupsuz ve

saygisiz tavirlarla karsilasma konularini dile getirmislerdir. Bu konulara iliskin
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olusturulan sikayet kayitlarindan bazilar1 sunlardir: “Ogrenci islerine ulasamiyorum,
ulastigimda da ¢ok bekliyorum/azarlaniyorum”, “Ogrenci isleri, her sey web
sayfasinda yaziyor gerekgesiyle bilgi vermiyor”, “Ogrenci islerinin hatasi yiiziinden
sinifta kaldim”, “Ogrenci islerinin, 4 yildir diplomami hazirlamasin beliyorum.
Islerini layikiyla yapmiyorlar”, “Yaz okulunda aldigim derslerin notlari, dgrenci

E2 Y]

isleri tarafindan 3 aydir sisteme girilmiyor”, “Ogrenci isleri yatay gecis sonuglarin
aciklamyor. Ilgisiz ve takipsizler”, “Ogrenci isleri, giincelleme konusunda yetersiz.
Transkriptimdeki bilgiler eksik ve sisteme yanlis islendiginden mezun olamiyorum”,
“Ilisik kesme islemi icin 6grenci islerini aryorum ama ulasamiyorum. Her yolu
denedim, geri doniis yapilmiyor. Pandemiden dolaytr okula gelemiyoruz, ne yapalim
vasagr mi delelim? Sorumlulugu siz mi alacaksimiz?”, “Kart islemleri béliimiinde
calisan memurlar laubali konusuyor, yardimci olmuyor”, “Santralin telefonlarina

Y'Y

kimse bakmiyor/telefonu actiklarinda yiiziimiize kapatiyorlar”, “Universitede hichir
birime ulasamiyoruz”, “Rektorliik c¢alisanlart ¢ok saygisiz, kaba davraniyor ve
tersliyorlar”. “Rektorliik personelinin kaba ve ezici tavrindan, saygisiziigindan

RN

sikayetciyim”, “Santral memuru, saygisiz, kaba ve ilgisiz”

-Kampiisteki ortak paylasim alanlari; sikayetlerde en ¢ok vurgulanan (126 sikayet)
ikinci memnuniyetsizlik konusunu olusturmaktadir. Bu kategoride sikayet¢iler, en
cok kampiis binalarin/dersliklerin ve ortak paylasim alanlarinin hijyenden uzak ve
bakimsiz goriintiisiinden, nizamiye kapisinda yasanan olumsuzluklardan (ara¢ gegis
yasagi-mezun olunca igeriye alinmama vb.), kampiisiin i¢inde basibos gezen
saldirgan kopeklerden, kampiis i¢i ulasim sorunlarindan, baz istasyonlariin/internet
sinyallerinin yetersizliginden, otoparklardaki fahis fiyatlardan sikayetci olmuslardir.
Ayrica kantinlerin kiigiik, yetersiz, denetimsiz, pahali olmalari; yemekhanelerin
hijyenden uzak/soguk/menii disi/lezzetsiz yemekler sunmasi, Yyemekhane
personelinin kaba davraniglari, kiitiiphanelerin yetersiz, eski, donanimsizligi,
gorevlilerin ilgisizligi, ¢alisma saatlerinin kisitliligi, 6grenci olmanm zorunlulugu
defalarca sikayet konusu olmustur. Kampiis i¢indeki yurtlarla ilgili de sikayetler de
azimsanmayacak orandadir. Yurt konusundaki sikayetlerde en ¢ok memnuniyetsizlik
yaratan konulari; akademik birimlerin  bulundugu ilg¢elerde/kasabalarda yurt

olmamasi, kampiis i¢i yurtlara bagvuru yapamama ya da yerlesememe, yurtlarin pis,
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bakimsiz, soguk olmasi ve yurttan ilisik kesildiginde 6denen depozitonun iade
edilmemesi/iadesinin geciktirilmesi olusturulmustur. S6z konusu konulara iliskin
sikayetleri soyle orneklemek miimkiindiir: “Kampiis giris ¢ikiglarimin tek kapidan
olmasi, yolu uzatiyor. Trafik fel¢ oldu”, “Yemekhanede swa c¢ok oluyor,
bekletiliyoruz/yemekler erken bitiyor ag¢ kaliyoruz”, “Yemekhane ¢alisanlart maske
takmiyor, pis ve hijyenden uzak bir ortamda yemek yemek zorunda
birakiliyoruz”, “Yemekhane yemeklerinden zehirlendim, artik nasil ve neler
kullamlarak yapuryorlarsa?”, “Yemekhanedeki tabldotlar Kirli ve islak. Midemiz
kaldirmiyor, agiz tadiyla yemek yiyemiyoruz”, “Yemekhanede kediler, kopekler cirit
atiyorlpislik kol geziyor”, “liceden gelip gidiyorum, kampiis icinde yurt ¢ikmiyor.
Kalacak yerim de param da yok yardim edin”,“Yurtta korona tedbirleri
uygulanmuyor, odalar pis, yemekhanede pecgete dahi yok”, “Kardesim kampiiste
kopek saldirisina ugradi. Can giivenligi yok. Isiklandirma, onlem vb. de yok”,
“Kampiis basibos kopeklerle dolu, korkuyoruz ve saldiriya ugruyoruz”,
“Kampiiste/okul binalarinda/kantinde temizlik yok. Tuvaletler kokuyor. Cimler,
kesilen dallar bahgelerde atili vaziyette. Bakimsiz her yer”, “Kiitiiphane ¢ok soguk,
tsiiyoruz. 7/24 agik olan salon hafta igi hizmet vermiyor, ders c¢alisamiyoruz.
Magduruz”, “Ogrenciligimiz bitti diye kiitiiphane hizmetinden faydalanamiyoruz, ille
ogrenci mi olmak lazim?”, “Binada asansorler ¢alismiyor, 4 kat inip ¢ikiyoruz”,
“Amfilerde fareler dolastyor, kaloriferler yanmiyor. Pis ve buz gibi bir ortamda
egitim goriiyoruz”, “Kantin ve kampiis i¢i otopark fiyatlar: fahis”, “Okudugum

ilcede KYK yok, eviler ¢cok pahali. Ne yapacagimi bilmiyorum”, “Kampiise arag ile
giris yasak, ziyaret¢i alinmiyor. Sikdyetgiyiz”.

-Egitim/sinav sistemi/not sistemi/dersler ve har¢lar; sikayetlerde vurgulanan baska
bir memnuniyetsizlik konusu (109 sikayet) olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Sikayetlerde genel olarak “sinav sistemi degistirilsin”, “tek ders, ii¢ ders, biitiinleme
getirilsin”, “sinavlar online olsun”, “ders ge¢me notu diisiiriilsiin/can egrisi
uygulamasi terk edilsin”, ‘“ders segimlerindeki baraj sistemi kaldirilsin”, “harg
odenmesin/har¢ miktarlar: kabul edilebilir bir seviyeye diisiiriilsiin”, “staj yapma
zorunlulugu kaldirisin” gibi istekler dile getirilmistir. Bu kategoriye giren

sikayetlerin ¢ogunda Covid-19 Pandemisi’nin etkisi goriildiigii cok agiktir. Ciinkii
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pandemi kosullari, her sektorde oldugu gibi egitim sektoriinde de Onceligi saglik
haline getirmis ve {niversiteler birbiri ardina online egitime ge¢mistir.
Universitelerin Covid-19 ile miicadele etme konusunda yetersiz kaldigimni, basarisiz
oldugunu ve bu kosullarda yiiz yiize egitimin risk tasidigimi diisiinenler, egitim
sisteminin ve sinavlarin online olmasi isteklerini sikayetlerinde dile getirmistir.
Bunun yani sira analiz edilen kayitlarda online egitimin/sinav sisteminin
dezavantajlarin1 gerekce gostererek yliz ylize egitim ve sinav isteginde bulunan
sikayetcilere de rastlanmistir. Ote yandan pandemi déneminde saglik problemlerinin
yani sira issizlik ve ekonomik zorluklar da &grencilerin belini biikmiistiir. Ozellikle
online egitime gec¢ilmesiyle birlikte tiniversitelerin 6rgiin 6gretimdeki masraflarin
hicbirine katlanmadiklar1 halde &grencilerden harg iicreti talep ediyor olmasi ve
mevcut harg licretlerine 6nemli oranda zam yapmasi sikdyet konusu olmustur. Ayrica
not sistemindeki zorlayic1 ve baskilayici uygulamalar sikayetgilere {iniversitelerin
daha fazla kazanmak igin bu uygulamalara basvurdugunu disiindiirtmis, staj
zorunlulugu olan bdlimlerde pandemi kosullari nedeniyle stajyerlerin kabul
edilmemesi magduriyet yaratarak mezuniyeti engellemistir. Tim bu unsurlar
sikdyetlere fazlasiyla yansitilmistir. Bu sikayetlerden bazilari sunlardir: “Ders
programinda sadece 1 ders yiiz yiize, digerleri online. Yiiz yiize dersi de 2 haftada 1
ayarlamiglar. Aldigimiz egitim, ettigimiz masrafa degmiyor”, “Universitenin farkl
birimlerinde okuyoruz. Arkadaslarimin  sinaviarinda kamera kapali, bizim
smavimizda ag¢ik. Standart bir uygulama niye yok?”, “Online sisteme gecilerek
kamera a¢ma zorunlulugu getirildi ve ozel hayatin gizlliligi ilkesi ihlal edildi”,
“Online sistemlerde baglanti hatasi ve ekipman eksikkligi nedeniyle sinav notu
sisteme “0” olarak giriliyor. Magdur oluyoruz”, “Online derslerde donmalar
oluyor, yiiklenen videolar acilmiyor”, “Istedigimiz dersleri secemiyoruz, yonetimin
sectigi dersleri almak zorunda kaliyoruz. Se¢melilik bunun neresinde?”, “Ders
secimine 3 giin kala, sinav yonetmeligi degisti ve gegme notu yiikseltildi”, “YDS den
bir giin sonraya hazirlik sinavi koyulmus. Sehirde ne tren var ne de havaalani...
Nasil gidip gelecegim bilmiyorum”, “Swimaviar Corona’ya ragmen zorlastiriliyor,
zaten bozuk olan moralimiz psikolojimiz daha da bozuluyor. Béyle olmamalr”,
“Universitemizde biitiinleme siavimin yapilis sekliyle ilgili 3 giinde 4 kez karar

degistirildi. Memlekete giden donmek zorunda kaldi, biletlerimiz yandi”, “Online
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siaviarda geriye donemiyoruz, sorularin bazilarimi goriintiileyemiyoruz”, “Yaz
okulu fiyatlarina fahis bir zam yapilmis, 6deyemiyoruz”, “Uzaktan 6gretime gegildi
ama har¢ alinmaya devam ediliyor. Sistem bir tirlii oturmadi”, ‘“‘Pandemi
doneminde online dersler verimsiz, iistelik herkesin evinde bilgisayart interneti yok.

Derse girmekte zorlanmiyoruz”,”Okullar agildi ama sanki a¢ilmamis gibi bir

programumiz var. Derslerin hepsi ya online, ya da yiiz yiize olsun”.

-Sistem hatalari/teknik sorunlar; teknik sorunlardan kaynaklanan memnuniyetsizlik
konularindan olugmaktadir. Bu kategorideki sikayetler daha c¢ok 6grenci bilgi
sisteminde giris yapamama/ belge yiikleyememe/ giincelleme
gerceklestirememe/baglanan iglemleri tamamlayamama gibi sistemsel hatalar1 dile
getirmektedir. Online dersler esnasinda yasanan sanal siniflara dahil olamama,
sisteme yiiklenen materyalleri indirememe, Odev yiikleyememe, haksiz yere
devamsiz sayilma; online sinavlarda ise onceki soruya geri donememe, sistemden
atilma, smavi tamamlayamama gibi teknik problemler sistem hatalar1 kaynakl

sikayet konular1 arasinda yer almaktadir. “Yatay gecis yapmak istiyorum, sistem

fotograf eklememe izin vermiyor”, “Online sisteminde aksakliklar var, derslere
giremiyorum”, “Harcimi yatirdim ama sistemde goriinmiiyor”, “Ders seg¢imi
esnasinda sistem yogunluktan dolayt hata veriyor, islemi

gerceklestiremiyorum”,”Uzaktan — ogretim  sistemi dogru diizgiin  ¢alismiyor,
kaydedilen videolar: gériintiileyemiyoruz. Sistem yavas ve siirekli donmalar oluyor”,
“Ogrenci bilgi sistemi hata veriyor, sisteme giris yapamiyoruz”, “Alti aydir 6grenci
bilgi sistemine giremiyorum, yardimci olan bir birim de yok”, “Okulun web sayfasi

’

ve bilgi sistemi ¢ok karisik, sistem hatalart yasiyoruz”, “OBS’ye hes kodu girerken

sorun yasiyoruz” bu sikayetlerden bazilaridir.

-Universite birimleri tarafindan verilen egitimler, sertifika programlari ve kurslar;
sikdyete konu edilen bir diger kategoriyi olusturmaktadir. Bu kategoride
tiniversitelerin siirekli egitim merkezleri tarafindan diizenlenen egitimler/online
egitimler, sertifika programlari/e-sertifika programlari ve kurslar/online kurslara
iliskin memnuniyetsizlikler sikayete cevrilmistir. Agirlikli olarak egitime/sertifika
programina/kursa kayit yaptirilmasiyla odenen iicretin iadesinin yapilmamasi,

sertifika alamama/sertifikanin gegerli olmadigini 6grenme ve verim alamama gibi
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sikayetler dile getirilmistir. “Lise mezunlarina sertifika verilmiyor ve bu durum
duyurulmuyor. Egitim aldiktan sonra ise yaramadigini ogreniyoruz”, “Sertifika
programina katildim ve basariyla tamamladim. Sertifikam karsi 6demeli gonderildi”,
“Sertifika programina kayit yaptirdim, iicreti odedim. Sertifikamin gecgersiz
oldugunu ogrendim”, “Aile damismanhgi egitimi aldim, memnun kalmadim.

o«

Aksakliklarla dolu, verimsiz ve bir o kadar da pahali bir egitimdi”, “Yanlis egitime
odeme yapmisim, iade i¢cin aylardwr ugrastyorum”, “Sertifika programina basladik,
pandemi nedeniyle yarim kaldi online oldu dersler. Verimimiz diistii, paramiz da iade

edilmedi.” bu sikayetler arasinda yer almaktadir.

-Ogretim elemanlary; iiniversiteler hakkinda sikdyete konu edilen diger bir konudur.
Bu kapsamda sikayetciler egitim aldiklari {iniversitelerin 6gretim elemanlarini ilgisiz,
bilgisiz, yetersiz ve donanimsiz olmakla; gorevlerini layikiyla yerine getirmemekle
ve ders/sinav  saatlerine 0zen  goOstermemekle, keyfi not vermekle,
kaba/saygisiz/tehditkar ve Dbaskici tavirlarla  6grencileri magdur etmekle
suglamaktadir. Ayrica sikayetcilerin danisman hocalarla ilgili olarak onlara
ulasamamaktan, maillerine/telefonlarina cevap alamamaktan ve 6grenimleriyle ilgili
konularda destek alamamaktan yakindiklar1 goriilmiistiir. “Hocalar, 08:30’a ders
koyup kendileri saat 09:30°da geliyorlar. E postalarina cevap vermiyorlar,
kapilarint ¢calmaya bile korkuyoruz”, “Hocalar anlatmadigi yerden soru soruyor,
okul 3 senede 2 mezun ancak veriyor”, “Online egitimde hocalarin kalitesi diisiik
ama sinav kalitesinden asla odiin verilmiyor”, “Hocalar, alanlarimin disinda ders
veriyor ve zor soru soruyorlar. Ogrencileri para icin biitiinlemeye birakiyorlar, yaz
okulu zaten yok. Nasil basarili olacagiz?”, “Hocalar, ne ders anlatimlarini ne de

damigmanliklarint  yapiyor. Sadece slayt okuyorlar. Okula gelip hesabini da

soramiyoruz” bu sikayetlerden bazilaridir.

-Universite birimlerine yapilan édemelerin iade siirecleri; memnuniyetsizlik
yaratan bir baska konudur. Bu kapsamdaki sikayetlerde yogun olarak harg
ticretlerinin iadeleri (yanlis miktarda/yanlis boliime harg iicreti yatirma, iki defa harg
O0deme, kayit iptali/kayit sildirme, bedeli 6denen dersin yaz okulunda agilmamasi vb
gerekcelerle) konusundaki aksakliklar ve gecikmeler dile getirilerek ¢o6ziim

bulunmasi istenmistir. Bu konulara iliskin sikayetlerden bazilari sunlardir: “Covid
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nedeniyle YOS smmav: iptal oldu, param iade edilmiyor”, “Yaz okulu icin para
yvatirdim, kayit yaptirdigim ders agilmadigi gibi param da iade edilmedi”, “KYK 'dan
iligigimi kestigim halde odedigim depozito iade edilmedi”, “Yiizde 10°a girdim,
indirimli har¢ yatirdim. Sonrasinda geri kalan miktar benden geri istendi.”, “Har¢

parasmi fazla yaztirmisim, iadesi yapilmiyor”, “Harg iicretini fazla yatirmisim,

fazlalik kisim bana geri odenmiyor. Az yatirsam kayit yapimayacakti ama”.

-Universitelerin organize ettikleri sinavlar; sikdyet konular1 arasinda az da olsa
yerini almistir. Bu kategorideki sikayetlerde 6zellikle iiniversitelerin binalari, teknik
donanimlar1 ve personel giicleriyle destek olduklari OSYM ve Acikdgretim
siavlarinda yasanan olumsuzluklar da (binalarin sinav yapmaya uygun olmamasi,
ortamin sicak veya soguk olmasi, sinav gorevlilerinin uygunsuz davranislari,
pandemi doneminde sinavlarda yeteri kadar 6nlemin alinmamis olmas1 vb.) sikdyet
edilen konular arasindadir. Bu konulara iliskin sikayetlerden bazilar1 sunlardir: “SPK
simavilarina kampiiste girdik, kantine emanet bwraktik diye 4 TL aldilar”, “ALES
sinavinda iigiidiik, soguktan sorulara odaklanamadik”,“Universite simavina kizim,
penceresiz 40 derece sicakta girdi. Bu nasil iiniversite? ”, “Tabelalardaki yanhslik ve
giivenllik gorevlilerinin yanls yénlendirmesiyle sinava ge¢ kaldik”, “DGS igin
tiniversiteye geldik, sinav baslayana kadar sogukta bekletildik iceri alinmadik.
Magdur olduk”, “Sinav gorevlileri kurallara riayet etmedi ve saglikli sinav kosullari

saglamadi.”

-Universitelerin biinyesinde bulunan uygulama oteli, spor salonu/kompleksi,
yiizme havuzu, sosyal tesis, kantin vb. kuruluglar; en az dile getirilen sikayet
konular1 rasinda yer almaktadir. Bu kapsamda en fazla sikdyet alan konular;
kuruluglarin hijyenden uzak/bakimsiz olmalari, pandemi nedeniyle kapatilmalari,
fatura vermemeleri, rezervasyonlarda adil davranmamalari ve haksiz kazang
saglamalar1 iddialar1 olmustur. Ayrica {iniversite birimlerinin halka satis yapan
isletmeleriyle ilgili de sagligi tehdit eden iirlinler satmalarina iliskin sikayet
kayitlarina rastlanmistir. Bu konulara iligkin sikayetler soyle 6rneklenebilir: “Spor
merkezi, pandemi nedeniyle kapatld:, édedigimiz paralar gitti”, *“Yiizme havuzunda
hijyen kosullarina uyulmuyor. Enfeksiyon kaptik.”, “Kantinde en az 10 TL ye kart

geciliyor, yoksa aligveris yasak deniliyor. Bu nasil bir yasak?”, “Tenis kortlari
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haber verilmeden, tamirat gerekgesiyle kapatildi, magduruz”, “Pandemi dncesinde
yiizme kursuna kayit yapirdim. Bir kez gittim, kapatildi. lade edilmiyor iicretim”,
“Fitness center’da fahis bir fiyat artisi yapildi ve giin sayisi azaltild1”, “Kampiisteki

bir marketten aldigim yumurta bozuk c¢ikti, denetim sifir”, “Uygulama otelinde,

olmamasi gereken uygulamalar yapilryor haksiz kazang elde ediliyor™.

-Diger; tiniversiteler hakkinda en az sikayet bulunan kategori olarak dikkat ¢ekmekte
ve belirlenen kategorilerde ele alimamayan memnuniyetsizlik konularini
icermektedir. Orgiin dgretim okuyan ogrencilerin derslerinin/smavlarmin aksam
saatlerine koyulmasi, ikinci 6gretim Ogrencilerinin derslerinin/sinavlarinin ¢ok geg
saatlerde bitmesi, iliniversitede birtakim gruplara ayricalik taniniyor olmasi, bazi
akademik birimlerin egitim 6gretim i¢in elverisli olmayan il¢elerde kurulmus olmasi,
stirekli olarak iiniversitelerle ilgili tanitim mesajlar1 almaktan rahatsiz olunmasi,
yuksek lisans/doktora alimlarinda, BESYO yetenek smavlarinda ve yatay gecis
listelerinin hazirlanmasinda liyakata aykiri uygulamalar yapiliyor olmasi ve
adaletsizlikler yasanmasi vb. dile getirilen sikdyetlerin baslica konularin
olusturmaktadir. Bu konulara iligkin sikayet kayitlarim1 soyle Orneklemek
miimkiindiir: “Kampiisteki ringler ge¢ geliyor, sayilar: zaten ¢ok az. Derslere geg
kalryoruz.”, “Ringler iicretsiz deniyor, sofor para istiyor”, “Staj yapmadigim
gerekcesiyle yatay gecis bagvurum reddedildi, magdur oldum”, “Universitemizde
anlagmali bankanin kredi kartini almamiz zorlamaswla kayit yapilyyor. Magduruz”,
“Asi ve PCR testi dayatmasiyla egitim hakkimiz elimizden alimiyor. Okula
giremezsiniz deniyor”, “PCR testi dayatmasindan dolayr derse girmiyorum ama
sinavlarda yine hukuka aykirt bir sekilde bunlar isteniyor. Hakkimi hukuksal olarak
arayacagim”,“Yiiksek lisans miilakatina girip kazandim.16 kigi kontenjani dolmadi
diye programi agmadilar. Hakkim yandi”, “Ikinci 6gretim dersimiz geg bitiyor, gece
yarisi eve déniiyoruz. Otobiisler gelse de almiyor”, “Universitelerin taban puanlari
¢ok yiiksek, nasil basarili olmamaiz bekleniyor”, “Akademik takvim ag¢iklandiktan
sonra erteleme karari alindi. Diizenimiz bozuldu”, “Okulda hi¢chir teknik altyapi
olusturulmadan boliim agilmis. Atélye imkant yok, online dersler yapilmiyor. Kantine
soru birakiliyor, biitiinleme ve yaz okulu sanst da taninmuyor. Yasal olarak bunlarin

hepsi olmalyyd1”, “Kisiye ozel ikadro ilamina c¢ikildi. Laborant kadrosu igin
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diyetisyen olma sarti aramyor”, ‘“Universitenin web sayfasindaki bilgiler
giincellenmiyor. Telefon numaralari yanhs”, “Web’'den duyurulan yaz okulu
ticretleri ile 6grenci islerinin soyledigi farkli. Karar verin”, “BESYO ozel yetenek
sinavina engelli grubundan girdim. Engelli barajini engelsizlerle doldurdurlar.
Adalet nerede?”, “Yiiksek lisans sinavina girdim. Once kazandigim séylendi, sonra

vedege alindigim bildirildi”, “BESYO yiiksek lisans sinavina girdim, sistemde benim

notum girilmemis. Benden geride olanlar alinmus, istediklerini se¢misler”.

4.2.3.2. Agik Ogretim-Uzaktan Ogretim Sistemini Benimseyen Universitelere

Yonelik Sikayetlerde Dile Getirilen Memnuniyetsizlik Konularinin Dagilimi

Arastirma kapsaminda; acik 0gretim-uzaktan 6gretim sistemini benimseyen
tiniversitelere yonelik toplam 3925 sikayette dile getirilen 7 memnuniyetsizlik
konusuna rastlanmistir. S6z konusu memnuniyetsizlikler Tablo 5’de gdzler Oniine

serilmektedir:

Tablo 5: Ac¢ik Ogretim-Uzaktan Ogretim Sistemini Benimseyen Universitelere
Yonelik Sikayetlerde Dile Getirilen Memnuniyetsizlik Konularinin Dagilimi

Sikayetlerde Dile Getirilen Memnuniyetsizlik Konular Sikayet Sayisi
ilgili birimlere ulasamama/hizmet alamama (6grenci islerine bakan destek birimleri, ¢agri 1091 (%33.1)
merkezleri vb.)

Egitim ve not sistemi/harglar/ materyaller 955 (%28.9)
Sistem hatalari/teknik sorunlar 786 (% 23.8)
Universitelerin organize ettikleri sinavlar 493 (%14.9)
Universite birimlerine yapilan 6demelerin iade siirecleri 426 (%12.9)
Ogretim elemanlari 89 (%2.7)
Diger 85 (%2.5)
TOPLAM 3925

-Ilgili birimlere ulasamama/layikiyla hizmet alamama (6grenci islerine bakan
destek birimleri, ¢agri merkezleri vb.); Orgiin Ogretim sistemiyle egitim Ogretim
hizmeti sunan iiniversitelerde oldugu gibi en cok sikayet edilen (1091 sikayet)
memnuniyetsizlik konusunu olusturmaktadir. Sikayetgilerin ulasamadigini ya da
kendilerine destek olmadigimi iddia ettigi birim ise ¢ogunlukla bagl bulunduklari
fakiiltenin destek birimleri ya da ¢agri merkezleridir. Bu merkezlere iliskin
sikayetlerin oOzellikle kayit, ders se¢imi ve smav donemlerinde yogunlastig
goriilmektedir. Ciinkii 6grenciler s6z konusu donemlerde aciktan ve uzaktan sisteme

kayitli olduklar1 i¢in tim sorunlarimi destek birimleriyle ¢ozmek istemektedir.
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Ozellikle ulasilamama, sorular1 cevapsiz birakma, sorunlara ilgisiz kalma ve ¢dziim
odakli olmama, saygisiz tavirlar sergileme, bilgi giincellemesi yapamama, eksik veya
yanlig bilgilendirmede bulunma, duyurular1 zamaninda yapmama/geciktirme gibi pek
cok konu bu kategoride ele alinabilir. Ayrica pandemi dénemi kosullarina ragmen
sorunlarin ¢dziimiinde kisilerin yiiz yiize iletisime zorlanmasi ve kendilerinden evrak
takibinin birimlere gelerek yapilmasinin istenmesi de 6nemli bir memnuniyetsiligi
olusturmustur. Sozii edilen sikayetlerden bazilar1 sunlardir: “Cagri merkezine bir
tirlii ulagamiyorum”, “Destek hizmetleri, sinav tarihlerini zamaninda ve olmasi

gerektigi gibi ilan etmiyor”, “Miisteri temsilcisi kaba ve saygisiz, dovecek gibi

konusuyor”, “Destek hizmetleri, destek olmamaya ant i¢mis gibi duruyor”.

-Egitim ve not sistemi/har¢lar/materyaller; sikayetlerde iizerinde 6nemle durulan bir
baska memnuniyetsizlik (955 sikdyet) konusudur. Ozellikle pandemi kosullarmnin
riskleri nedeniyle sinavlarin ve egitimin online olmasi, tek ders, ti¢ ders, biitiinleme
gibi smavlarin getirilmesiyle egitim- 6gretimin &grenciler i¢in daha avantajli hale
getirilmesi, ders gegme notunun diisiiriilmesi/¢an egrisi uygulamasinin kaldirilmast,
har¢ Tcretlerinin makul diizeye c¢ekilmesi, staj olanaklarinin arttirilmasit ve
zorunluluk olmaktan ¢ikarilmasi gibi istekler sikayetler ile dile getirilmis ve bu
isteklerin karsilanmamasi memnuniyetsizlik yaratmistur. Sisteme yliklenen pdf
dokiimanlar haricinde materyal sunulmamasi, ders materyallerin tcret karsilig
satilmasi, sinav materyalleri ile sinav sorulari arasinda bag bulunmamasi/yanliglar
bulunmasi1 gibi sikayetler de 6grenciler tarafindan siklikla dile getirilmistir. Ayrica
tiniversite giderlerinin ¢ok diisiik olmasina ragmen 6grencilere katki pay1, harg tlicreti
ve online derslerin gerektirdigi bilgisayar, internet gibi masraflarin yiiklenmesi, ders
basina para talep edilmesi de memnuniyetsizlik yaratmistir. S6z konusu sikayetleri
sOyle Orneklemek miimkiindiir: “Harg¢ ticretleri ¢ok yiiksek, odeme giictimiizii
aswyor”, “AOF kitaplar: satin aldim, iizerinde para ile satin alimamaz yaziyor”,
“AOF’den kitap siparisi verdim, elime ulasmadi”, “Tek ders cok pahal,
mezuniyetimiz bu kadar zor olmamali”, “Kayit yaptirmadigim i¢in kaydim silinmis,
tesadiifen sistemde goérdiim”,”Siav notum sisteme yanlis girilmis, bu ilk kez de
olmuyor”, “Alabilecegimizden az ders sectirip, donem uzattirilyyor”, “Sinav tarihi

’

degistiriliyor, bizim bilgimiz yok”, “AOF ’den kitap aldim, fotokopi olarak geldi.”,
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“Tek ders sinavina girmek icin har¢ 6demesi talep ediliyor. Tek bir ders igin biitiin
donein harcint neden odiiyoruz ki?”’, “Biitiinleme, yaz okulu ve 3 ders hakkimiz
elimizden aliniyor, bu swimaviarin olmasint istiyoruz”, “Har¢ oderken taksit
uygulamasi talep ediyorum”, “Sinavlarda yanlis dogruyu gotiiriiyor, magdur

oluyoruz. Kolaylik saglanmasini istiyoruz”

-Sistem hatalarv/teknik sorunlar; teknik sorunlardan kaynaklanan ve en fazla sikayet
edilen (786 sikayet) konular arasindadir. Sikayetler daha ¢ok 6grenci bilgi sisteminde
girts yapamama/belge ylikleyememe/giincelleme gerceklestirememe/ yapilmasi
gereken islemleri tamamlayamama gibi sistemsel hatalar1 dile getirmektedir. Bunun
yaninda online dersler esnasinda yasanan sanal siniflara dahil olamama, sisteme
yiiklenen materyalleri indirememe, 6dev yiikleyememe, devamsiz sayilma; online
sinavlarda 1ise Onceki soruya geri donememe, sistemden atilma, sinavi
tamamlayamama, “ihlal” kabul edilen/kopya tesebbiisii sayilan davraniglarla
sug¢lanma ve cezalandirilma da sikayet konular1 arasinda yer almaktadir. S6z konusu
sikayetler soyle orneklendirilebilir: “Sanal sinmiflar dolu oldugundan derslere
katilamyyor, devamsiz sayiliyoruz”, “Online derslere katilim sagladigim halde
girmedi igleniyor, magduriyetimiz nasil giderilecek?”, “Sistemde online kayit
islemini tamamladigim halde, ders kaydim aktif goriinmiiyor. Ne yapabilirim?”,
“Sinav giris belgemi sistemde goriintiileyemiyorum”, “Sisteme hes kodu
yiiklenmiyor/e-posta olusturulmuyor”, “Anadolu mobil uygulamas: ¢alismiyor, hata
veriyor”, “Sistemde deneme simavlart ac¢imiyor”, “Sinav  portalina  girig
yapamiyorum, yardim edin”, “Online simavlarda Instagram ve Telegram sayfalari
tizerinden kopya c¢ekilip yiiksek puanlar aliniyor. Not ortalamamiz diistiyor”,
“Eskiden iicretsiz  dagitilan  sinav  materyalleri  simdi  ¢ok  fiyatl,
faydalanamyyoruz”, “Kayit yaptirmama rapmen, sistemde kayitly goriinmiiyorum”,
“OBIS’teki bildirimler bazen bize gelmiyor, sordugumuzda da takip etseydiniz

I3 Y]

deniyor”, “Online sinavda haksiz yere kurallar: ihlal ettigim gerekgesiyle sinavdan

G«

atildim, itiraz ediyorum ihlal yapmadim”, “Online sinav esnasinda teknik bir sorun

’

yvasadim, kopya sayildi ve sinavdan atildim”, “Online sinavda, internet baglantim

koptu, sinav sayfasindan ¢ikartildim. Bir daha da baglanamadim ™.

CiLT/VOLUME: 10 SAYI/NUMBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2022
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.ir/tr/pub/e-gifder



KOLGELIER, Yelda Ozlem ve TURK, Giil Dilek (2022) Tiirkiye’deki Devlet Universitelerine Yonelik OnlinGe88
Sikayetler Uzerine Bir Degerlendirme: Sikayetvar.Com Ornegi. Glimiishane Universitesi Iletisim Fakdiltesi
Elektronik Dergisi (e-gifder), 10 (2), 662-699.

-Universitelerin  organize ettikleri sinavlar; yasatidi  olumsuzluklar ve
magduriyetler nedeniyle pek c¢ok sikayete (493 sikayet) konu olmustur. Bu
olumsuzluklar; sinav yeri degistirememe, binalarin sinav yapmaya uygun olmamasi,
sinav yerlerinin ikamet edilen yerden ¢ok uzak olmasi ve oturum sayisinin fazla ve
daginik olmasi, kisitlilara sinav esnasinda pozitif ayrimcilik yapilmiyor olmasi
(engelliler, yashlar, hamileler), sinav gorevlilerinin uygunsuz davranislari, pandemi
doneminde siavlarda yeteri kadar Onlemin alinmamis olmasi olarak karsimiza
cikmisgtir. Bunun yanminda sinav gorevlilerine gorev dagitiminda adaletli
davranilmiyor olmasi, Tcretlerinin zamaninda ve eksiksiz yatirilmamasi da
sikayetlere konu edilmistir. S6z konusu sikayetler soyle orneklenebilir: “Askerim,
sinav yeri degistiremiyorum, magdur oldum”,“Sehir degisikligi yaptigim halde
sistemde durum aymi goriintiyor”,’Sinav saati ¢ok erken saate koyuluyor, ilceden
gelenler diistiniilmiiyor”, “Sinavlarda  kantinler para kazansin diye araba
anahtarlarimiza para karsiligi el koyuluyor”, “Sinava girdigim halde, sinav notum
“0” goriiniiyor ve sinava girmemis muamelesi yapilyyor”, “Sinava gézetmen geg
geldi, fazladan siire vermedi”, “Sinav esnasinda gozetmen gitti, bir daha da
gelmedi”, “Sinavda gorevliyim, yasak olmadigi halde ¢antami sinava almadilar”,

P INT]

“Gorevli iicretleri duyurulan tarihte yatirilmadi/eksik yatrildi”, “Sinav yerim,
tercihlerimin diginda bir yere verilmis. Magduriyetim biiyiik”,” Sinav yeri ¢ok uzak,
birka¢ vesayet degistirerek ulasabilecegim. Pandemi siirecinde olur sey mi
bu?”,“Yedi dersin sinavi ayni giine koyulmus, nasil bir anlayistir bu?”’, “Sinavlarda
covid igin hi¢hir énem alinmiyor. Oturma dgzeninde ve bina giriglerinde sosyal
mesafeye dikkat edi/miyor”,“Smavda maske ¢ikarmak serbest, arka arkaya
oturuyoruz. Bu nasil tedbirsizliktir?”, "Covid testim pozitif ¢ikti, sinava girmemi
istiyorlar. Sinava girmek yerine telafi neden yapilmiyor? Riskler kimsenin umsurnda

’

degil mi?”, “Covidliler ile aymi binada simava alndik, énlem Yyok. Onlem
alinmayacaksa sinavlar neden online yapilmiyor?”, “Covid’liler ile sinava girdik,
covid olduk”, “Sinav gorevliliginin tespitinden kriter nedir acaba? Hep ayni isimlere
cifter cifter gorev ¢ikiyor, biz gérev alamiyoruz”, “Sinav gorvelileri arasinda iicret
dagilimi adaletsiz. Tiim sorumlulugu alan salon baskani ile gozetmen arasinda
sadevce 4 TL fark var”, “Swmavdaki oturumlar 2 giine daginik bir sekilde

yerlestirilmis, ¢oluk ¢ocuk pandemi siirecinde magduruz”,“Smavlarin Cumartesi

CiLT/VOLUME: 10 SAYI/NUMBER: 2 EYLUL/SEPTEMBER 2022
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.ir/tr/pub/e-gifder



689
KOLGELIER, Yelda Ozlem ve TURK, Giil Dilek (2022) Tiirkiye’deki Devlet Universitelerine Yénelik Online
Sikayetler Uzerine Bir Degerlendirme: Sikayetvar.Com Ornegi. Giimiishane Universitesi Iletisim Fakiiltesi
Elektronik Dergisi (e-gifder), 10 (2), 662-699.
gtinii yapilmasindan dolayr magduruz, igyerinden ticret kesintisi yapuliyor. Zararimiz

ne olacak?”, “Swnav gorevlileri, sinav boyunca konustu ve giiliistii motivasyonumuz

kalmad:”.

-Universite birimlerine yapilan odemelerin iade siirecleri; memnuniyetsizlik
yaratan bir diger konudur. Bu kapsamdaki sikayetlerde (426 sikayet) yogun olarak
harg¢ tiicretlerinin iadeleri (yanlis miktarda/yanlis boliime harg {icreti yatirma, iki defa
har¢ O0deme, kayit iptali/kayit sildirme, yanlis donemin harcim1 yatirma, vb
gerekgelerle) konusundaki aksakliklar ve gecikmeler dile getirilerek ¢6ziim
bulunmasi istenmistir. S6z konusu sikadyetlerden bazilar1 sunlardir: “Afetzedeyim,
odedigim har¢ dicreti aylardir iade edilmedi. Daha ne kadar beklemem
gerekiyor?”, “Diploma iicretini fazla yatirmisim ama iade edilmiyor”, “Harg
yvatirdigim halde kaydim yapilmadi. Yatirdigim harcin iadesini istiyorum”, “Yanlis
boliime kayit yaptirmisim, param iade edilmiyor”,“Yanls dénemin harcini
yvatirmigim, fark ettigimde iade talep ettim miimkiin olmadigr soylendi. Yatirdigim
para yandi”, ‘“Yaz okulu simaviarina giremedim, odedigim paramin iadesini
istiyorum”, "Har¢ zannederek yaz okulu bedelini odemisim, iadesi yok deniliyor”,
“Engelliyim, odedigim harcin iade edilecegi soylendi iade ger¢eklesmedi”, “Gazi

yvakint olanlar har¢ o6demeyecek dendi, harci aldilar benden ve geriye odeme

olmadi”, “Iki kere har¢ yatirmigim, paramin iadesini istiyorum”.

-Ogretim elemanlari; {iniversiteler hakkinda sikdyete konu edilen (89 sikayet) bir
baska memnuniyetsizlik konusudur. Bu kapsamda sikayetciler egitim aldiklar
tiniversitelerin  6gretim elemanlarin1 bilgisiz, yetersiz ve donanimsiz olmakla;
suglamiglardir. Ayrica sikayetlerin  genelinde agikdgretim-uzaktan G&gretim
Ogrencilerinin fazla zorlanmamas1 gerektigi diisiincesinden hareketle; sinav
sisteminin degistirilmesi, ders ge¢cmenin kolaylastirilmasi, sinav sorularinin daha
kolay olmasi1 ve daha toleransh degerlendirilmesine iligkin bir beklenti oldugu dikkat
¢ekmistir. Bu konuya iligkin sikdyetlerden bazilari sunlardir: “Hocalar anlayissiz
davraniyor, az not veriyor Ve ZOr SOru soruyor. Burasi ag¢ikogretim sonugta”,
“Hocalarin sinav notu degerlendirmeleri yanlis, bizi birakmaya ¢alistyorlar.
Swtnavlar kalksin, édev verilsin 0 zaman”, “Hocalar, uzaktan egitimde verimsiz ve

yetersiz. Sadece slayt yiikliiyor, ders anlatmiyorlar. Sisteme video da yiiklemiyorlar”,
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“Hocalar, birka¢ 6rnek ezberlemis onu anlatip duruyor. Derslerde igsimize yarayacak

bir sey anlatilmiyor, “Hocalar islerimizi kolaylastiracaklarina zorlastirtyor. Orgiin

okumuyoruz ki biz, kapasitemiz belli.”.

-Diger; universiteler hakkinda en az sikayet (85sikayet) bulunan kategori olarak
dikkat c¢ekmekte ve belirlenen kategorilerde ele alinamayan memnuniyetsizlik
konularini icermektedir. Bu sikayetlerden bazilar1 sunlardir: “Sinavdan covid kaptim,
sorumlulugu kim alacak?”, “Ikinci iiniversite kayit tarihlerini kacirdim, uzatilmasi
gerekirdi”, “AOF, sinav sorusunda cinsivet ayrimciligi yapiyor”, “Onur belgesi
almaya hak kazandim, 1slak imzali gonderilmedi”, “Okuldan kaydim silinmis, bilgi
vermeye bile tenezziil edilmedi”, “Acikogretim ve orgiin ogretime adil
davramilmiyor. Orgiinler online, agik dgretimliler yiiz yiize sinava girmek zorunda

bwrakiliyor. Ayrimcilik bu”.

Bu noktalardan hareketle arastirma kapsaminda degerlendirilen toplam 4747
sikdyet icinde; acik-uzaktan dgretim sistemini benimseyen (3295 sikayet) ve orgilin
Ogretim sistemini benimseyen {iniversitelere yonelik sikayetlerde (822 sikayet) en
fazla dile getirilen memnuniyetsizlik konularini “ilgili birimlere ulasamama/layikiyla
hizmet alamama”, “egitim ve not sistemi/harglar” ve “sistem hatalar1”nin olusturmasi

dikkat cekicidir. Diger memnuniyetsizlik konular1 goreceli olarak degiskenlik

gostermektedir.

4.2.4.Analiz Edilen Sikayetlerin C6ziimlenme Durumlan

Devlet iniversitelerine yoneltilen sikayetler, ¢éziimlenme durumlarina gore
degerlendirildiginde carpict  sonuglarla karsilasilmistir.  Analiz  sonucunda
sikayetvar.com platformundaki sikayetleri degerlendirilen toplam 94 devlet
tiniversitesinin 60’min bu sikayetleri yeterince dikkate almadigi ve ¢oziimsiiz

biraktigi tespit edilmistir. Bu durum Tablo 6’da sunulmaktadir:

Tablo 6.Sikayetleri Coziimsiiz Birakan Universiteler Listesi

Universite Adi Sikayet Universite Ad Sikayet
Sayisi Sayisi
Mersin Universitesi 15 Bayburt Universitesi 3
Firat Universitesi 13 Pamukkale Universitesi 3
Afyon Kocatepe Universitesi 11 Kafkas Universitesi 3
Kastamonu Universitesi 11 Tekirdag Namik Kemal Unv. 3
Cukurova Universitesi 11 Bandirma Onyedi Eyliil Unv. 2
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Balikesir Universitesi

=
o

Isparta Uygulamali Bil. Unv.

Dokuz Eyliil Universitesi

=
o

Bartin Universitesi

Erciyes Universitesi

Batman Universitesi

Trakya Universitesi

Mimar Sinan Gizel San. Unv.

Kirikkale Universitesi

Cankiri Karatekin Universitesi

Eskisehir Osmangazi Unv.

Gebze Teknik Universitesi

Necmettin Erbakan Universitesi

Hatay Mustafa Kemal Unv.

Harran Universitesi

Artvin Coruh Universitesi

Siileyman Demirel Universitesi

Aydin Adnan Menderes Unv.

istanbul Medeniyet Universitesi

Aksaray Universitesi

Kahramanmaras Siit¢ii im. Unv.

Bitlis Eren Universitesi

Diizce Universitesi

Bilecik Seyh Edebali Unv.

Hitit Universitesi

Samsun Universitesi

istanbul Teknik Universitesi

iskenderun Teknik Universitesi

Yalova Universitesi

Bursa Uludag Universitesi

Trabzon Universitesi

Tokat Gaziosmanpasa Unv.

Adiyaman Universitesi

Malatya Turgut Ozal Unv.

Bolu izzet Baysal Universitesi

Sakarya Uygulamali Bil. Unv.

Bingol Universitesi

Recep Tayyip Erdogan Unv.

Kilis 7 Aralik Universitesi

Mus Alparslan Universitesi

Kiitahya Dumlupinar Unv.

Ardahan Universitesi

Ankara Haci Bayram Veli Unv.

Nigde Omer Halisdemir Unv.

Nevsehir Haci Bektas Veli Unv.

Zonguldak Biilent Ecevit Unv.

Sivas Cumhuriyet Universitesi

izmir Demokrasi Universitesi

Manisa Celal Bayar Unv.

WAV (N[N |O|O|O (O

Tiirk-Alman Universitesi

RIR(R(R(RIR|IR[R|R[R[R|R[R|R[(R|R N[NNI (NN NN

TOPLAM 60

Analiz edilen devlet iiniversitelerinin yarisindan fazlasinin sikayetler
karsisindaki bu tavri, sikdyete konu olan olumsuzluklari1 gormezden gelmelerinin bir
sonucu olarak hedef Kitlelerin memnuniyetsizliklerinin daha da artarak dalga dalga
yayilmasi riskini beraberinde getirmektedir. S6z konusu iiniversitelerin i¢inde koklii
tiniversitelerin ve yiiksek miktarda sikayet alanlarin da bulunmasi durumu daha da
vahim hale getirmektedir. Arastirma kapsaminda ¢oziimlenen ve ¢6ziimii yildizlarla
puanlanarak memnun kalindig1 dile getirilen sikayetlerin varligi da tespit edilmistir.
Bu baglamda analizi gercgeklestirilen sikayetlerin ¢6ziimlenme durumlarinin

tiniversitelere gore dagilimi ise Tablo 7°de gosterilmektedir.
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Tablo 7. Analiz Edilen Sikdyetlerin C6ziimlenme Durumlarinin Universitelere Gore

Dagilimi

Analiz Edilen Sikdyetlerin Céziimlenme Durumlarimn Universitelere Gore Dagilim

Universite Adi Sikdye | Coziim sayisi | Universite Ad Sikayet Coziim sayisi
t ve Orani Sayisi ve Orani
Sayisi

Anadolu Universitesi 2981 149 (%5) Orta Dogu Teknik Unv. 9 2 (%22.2)

Cozimlenmis /5Yildiz 82 Cozimlenmis/5Yildiz 2

Cozimlenmis /4 Yildiz 45

Coziimlenmis /3 Yildiz 14

Coziimlenmis /1 Yildiz 8

istanbul Universitesi 623 28 (%4.5) Yildiz Teknik Universitesi | 9 2(%22.2)

Cozimlenmis/5Yildiz 16 Cozimlenmis/ 5 Yildiz 1

Coziimlenmis/ 4 Yildiz 4 Cozimlenmis/ 3 Yildiz 1

Coziimlenmis/ 3 Yildiz 4

Gozimlenmis/ 3 Yildiz 2

Cozimlenmis/ 2 Yildiz 2

Atatiirk Universitesi 493 38(%7.7) Giresun Universitesi 8 1(% 12.5)

Coziimlenmis/5 Yildiz 24 Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Coziimlenmis/ 4 Yildiz 8

Cozimlenmis/ 2 Yildiz 5

Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Sakarya Universitesi 62 22 (% 36.5) Bogazici Universitesi 7 2 (% 28.6)

Coziimlenmis/5Yildiz 10 Cozimlenmis/ 5 Yildiz 1

Cozimlenmis/ 4 Yildiz 10 Cozimlenmis/ 4 Yildiz 1

Goziimlenmis/ 3 Yildiz 2

Marmara Universitesi 38 4 (%10.5) Dicle Universitesi 7 2 (% 28.6)

Coztimlenmis/SYildiz 1 Cozimlenmis/ 5 Yildiz 1

Coziimlenmis/ 4 Yildiz 2 Cozumlenmis/ 1 Yildiz

Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Akdeniz Universitesi 29 3 (% 10.35) Karadeniz Teknik Unv. 6 1(% 16.6)

Cozimlenmis/ 3 Yildiz 1 Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Karabiik Universitesi 2 2 (% 8) Kirsehir Ahi Evran Unv. 6 1 (% 16.6)

Cozimlenmis/ 4 Yildiz 1 Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Kocaeli Universitesi 21 2(%9.5) Van Yiiziincii Yil Unv. 6 2 (% 33.3)

Coziimlenmis/ 5 Yildiz 1 Cozumlenmis/ 5 Yildiz 1

Cozimlenmis/ 4 Yildiz 1 Coztumlenmis/ 3 Yildiz 1

Ankara Universitesi 18 4(%22.2) Usak Universitesi 5 1 (% 20)

Cozimlenmig/5Yildiz 1 Cozimlenmis/ 4 Yildiz 1

Cozimlenmis/ 3 Yildiz 2

Coziimlenmis/ 1 Yildiz 1

Selcuk Universitesi 18 1 (% 5.55) Ordu Universitesi 5 2 (% 40)

Coziimlenmis/ 1 Yildiz 1 Cozimlenmis/ 5 Yildiz 1

Ege Universitesi 16 3 (% 18.75) Giimiishane Unv. 4 2 (% 50)

Cozimlenmig/5Yildiz 1 Cozimlenmis/ 5 Yildiz 1

Cozimlenmis/ 4 Yildiz 1 Cozumlenmis/ 4 Yildiz 1

Cozimlenmis/ 2 Yildiz 1

inonii Universitesi 16 1 (%6.25) Kirklareli Universitesi 4 1 (% 25)

Cozimlenmis/ 5 Yildiz 1 Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Gazi Universitesi 13 1(%7.7) Mardin Artuklu Unv. 4 1 (% 25)

Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1 Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1

Gaziantep Universitesi 11 4 (% 36.36) Agn ibrahim Cecen Unv. | 2 1 (% 50)

Coziimlenmis/ 5 Yildiz 2
Coztumlenmis/ 2 Yildiz 1

Cozimlenmis/ 3 Yildiz 1
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Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1
Mugla Sitki Kogman Unv. 11 1(%9.1) Saglik Bilimleri Unv. 2 1 (% 25)
Coziimlenmis/ 1 Yildiz 1 Cozimlenmis/ 1 Yildiz 1
Canakkale Onsekiz Mart 9 2(%22.2) Hacettepe Universitesi 4 2 (% 50)
Unv. Coziimlenmis/ 5 Yildiz 1
Cozimlenmis/ 5 Yildiz 1 Cozimlenmis/ 4 Yildiz 1
Cozimlenmis/ 2Yildiz 1
Ondokuz Mayis Unv. 9 1(%11.1) Ankara Yild. Bey Unv. 1 1 (% 100)
Coziimlenmis/ 5 Yildiz 1 Cozumlenmis/ 5 Yildiz 1
TOPLAM 34

Tablo 7°de sunulan verilere gore; sikayetleri ¢oziimleme durumlart itibariyle
yapilan sikayet yorumlarina karsi bazi tiniversitelerin digerlerinden daha duyarh
olduklarini1 sdylemek miimkiindiir. Analiz sonucunda hakkinda en fazla sikayet kaydi
olusturulan iiniversiteler olan Anadolu Universitesi, Istanbul Universitesi ve Atatiirk
Universitesi'nin de sikdyetlere duyarsiz kalarak olumsuz bir deneyim ortaya

koyduklar1 da dikkat gekmektedir.

Tablo 8. Sikayetleri C6ziimleme Oranlari itibariyle Universitelerin Siralamasi

Sikayetleri Coziimleme Oranlan itibariyle Universitelerin Siralamasi
Universite Adi Sikayet Sayisi | COziim sayisi C6ziim Orani

1 Ankara Yildirim Bey Universitesi 1 1 % 100
2 | Agriibrahim Cecgen Universitesi 2 1 % 50

3 | Saglik Bilimleri Universitesi 2 1 % 50

4 | Hacettepe Universitesi 4 2 % 50

5 | Gumiishane Universitesi 4 2 % 50

6 | Ordu Universitesi 5 2 % 40

7 | Sakarya Universitesi 62 22 % 36.5
8 Gaziantep Universitesi 11 4 % 36.36
9 | Van Yizinci Yil Unv. 6 1 % 33.3
10 | Bogazici Universitesi 7 2 % 28.6
11 | Dicle Universitesi 7 2 % 28.6
12 | Kirklareli Universitesi 4 1 % 25

13 | Mardin Artuklu Universitesi 4 1 % 25

14 | Orta Dogu Teknik Universitesi 9 2 % 22.2
15 | Yildiz Teknik Universitesi 9 2 % 22.2
16 | Ankara Universitesi 18 4 % 22.2
17 | Canakkale Onsekiz Mart Universitesi 9 2 % 22.2
18 | Usak Universitesi 5 1 % 20
19 | Ege Universitesi 16 3 % 18.75
20 | Karadeniz Teknik Universitesi 6 1 % 16.6
21 | Kirsehir Ahi Evran Universitesi 6 1 % 16.6
22 | Giresun Universitesi 8 1 % 12.5
23 | Akdeniz Universitesi 29 3 % 10.35
24 | Ondokuz Mayis Universitesi 9 1 % 11.1
25 | Marmara Universitesi 38 4 %10.5
26 | Kocaeli Universitesi 21 2 % 9.5
27 | Mugla Sitki Kogman Universitesi 11 1 % 9.1
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28 | Karabiik Universitesi 2 2 % 8
29 | Gazi Universitesi 13 1 % 7.7
30 | Atatiirk Universitesi 493 38 % 7.7
31 | inéni Universitesi 16 1 %6.25
32 | Selguk Universitesi 18 1 % 5.55
33 | Anadolu Universitesi 2981 149 %5

34 | istanbul Universitesi 623 28 %4.5

Tablo 8°de ise iiniversitelerin sikdyet ve ¢ozliim oranlari tablolagtirilmistir.
Analizde biiyiik iiniversitelerin hem en ¢ok sikayeti aldig1 hem de ¢6ziim noktasinda
en alt siralarda kaldigi goriilmektedir. Bir hizmet kurumu olarak, kar amaci
glitmeyen devlet {tiniversiteleri maalesef bilimsel rekabet ve hizmet kalitesi
noktasinda oldukga diisiik puanlara sahiptir. Universitelerin hedef kitlelerinden biri
olarak kabul edecegimiz 6grencilerin pek ¢ogu sikayetlerinde memnuniyetsizlik ve
pismanliklarin1 fazlaca dile getirmislerdir. Ogrencilerin kendini {iniversiteye ait
hissetmeleri, tniversitenin prestiji ve itibar1 ile dogru orantilidir. Prestijli
tiniversiteler hem potansiyel 6grencileri de cezbettigi i¢in sinavda en ¢ok tercih
edilen, dolayisiyla da en basarili 6grencilerin yerlestigi, bilimsel anlamda iiretken ve
nitelikli akademik personeli de kendine ¢eken 6gretim alanlaridir. Ancak en koklii

tiniversitelerin bu kadar sikayet almasi oldukga diistindiirtictidiir.

SONUC

Yiiksekdgretim amaciyla kurulan ve kar amaci giitmeyen bir hizmet isletmesi
olarak  devlet  {niversitelerinin ~ sunduklar1  egitim-6gretim  hizmetinin
degerlendirilmesinde ve yasanilan memnuniyetsizliklerin sikayete
doniistiiriilmesinde; hitap ettigi pek ¢ok hedef kitle etkili olmaktadir (Ceylan, 1997:
23-24). Dolayisiyla tniversitelerin, ideal egitim-6gretim stratejilerini belirlerken
cevrelerini saran tim hedef Kkitlelerin talep, oneri, istek, beklenti ve sikayetlerine
duyarli olmalar1, onlarin memnuniyetine 6nem vermeleri, memnuniyetsizlik kaynakli
geribildirimler olarak kendilerine yoneltilen sikdyetleri sonug¢ odakli bir yaklagimla
cozerek hedef Kkitleleri ile olumlu iliskiler gelistirmeye odaklanmalari hizmet
kalitelerinin ve basarilarinin bir gostergesidir. Bu noktadan hareketle arastirma
kapsaminda Tiirkiye’de egitim-6gretim hizmeti veren 129 devlet iiniversitesine

yonelik olarak 14 aylik siirecte “sikayetvar.com” online sikayet platformuna yapilan

sikdyetler analiz edilerek memnuniyetsizlik konulari ve s6z konusu
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memnuniyetsizliklerin  ¢oziimlenme durumlar1 ortaya konmaya c¢alisilmistir.
Aragtirma ile sikayetvar.com’da 94 devlet iiniversitesine yonelik olarak agilan
toplam 4747 sikayet kaydi ele alinmistir. Bu sikayetlerin 3295’1 agik-uzaktan 6gretim
sistemine/acik-uzaktan 6gretim sistemini benimseyen iiniversitelere; 822’si ise orgiin
Ogretim sistemine- orgiin 6gretimi benimseyen iiniversitelere yonelik yazildig: dikkat
cekmistir. Sikayetlerde en fazla dile getirilen memnuniyetsizlik konular1 “ilgili
birimlere ulagamama/layikiyla hizmet alamama”, “egitim ve not sistemi/harglar” ve
“sistem hatalari/teknik sorunlar” olusturmustur. Diger memnuniyetsizlik konulari ise
goreceli olarak degiskenlik gostermistir. Calismanin sonuglari Cevher (2016: 170)’in
“Hizmet Kalitesi Acgisindan Universitelere Yonelik Sikdyetlerin Incelenmesi”
calismasinda ortaya c¢ikan sonuglar ile kismen oOrtiismektedir. Zira s6z konusu
calismanin sonucunda, lniversitelere yonelik dil getirilen sikayetlerinde en biiyiik
memnuniyetsizlik konusunu kamu ftniversitelerinde de vakif {iniversitelerinde de
“egitim-0gretim alani (simavlar ve not sistemi, diploma ve sertifika, kayit islemleri,
ders programi)”’nin olusturdugu tespit edilmistir. Bu konuyu kamu tiniversitelerinde
“insan kaynaklar1 sikayetleri/personel davranis1”, vakif tiniversitelerinde ise “finansal
faaliyet sikayetleri/iicret ve odemeler” izlemistir. So6zii edilen konular bizim
calismamizda “farkli kategoriler altinda yer almis olsa da igeriklerdeki benzerlikler
dikkat ¢ekicidir. Ote yandan Goérmiis vd., (2013: 184)’nin “Yiiksekogretim
Kurumlarinda Ogrenci Sikdyetlerinin ve Sikdyet Yonetiminin Degerlendirilmesi” adl
calismasinda da 6grencilerin en ¢ok sikayet ettikleri birimlerin “6grenci isleri” ve
“Uiniversite-sehir ulasim hatt1” oldugu tespit edilmistir. Bizim ¢alismamizla ortlisen
bu sonug, 6grenci igleri birimi konusundaki memnuniyetsizlige bir kez daha dikkat

cekmistir.

Yapilan 4747 sikayetin yapildig1r 94 devlet {iniversitesinden 60’1mnin (% 64)
analizi gercgeklestirilen sikayetlere karsi duyarli bir tavir sergilemedigi ve ¢oziim
noktasina tasgiyamadigi, duyarli olan 34 iiniversitenin ise sorunlara ¢oziim getirme
durumlar itibariyle tatmin edici bir diizeyi yakalayamadig: tespit edilmistir. Analiz
edilen iiniversiteler arasinda en c¢ok sikdyet alan ilk {ii¢ {iniversitenin Anadolu

Universitesi, Istanbul Universitesi ve Atatiirk Universitesi’nin oldugu, ¢ziim bulma
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noktasinda bu tiniversitelerin %5°lik bir oranla listenin sonlarinda yer aldigi dikkat

¢cekmistir.

Universitelerin kendilerine yonelik sikdyetlere karsi duyarli olmasi ve soz
konusu sikayetleri ¢0ziim noktasina tasima konusunda olumsuz deneyimler
yasamamasi, etkin bir sikdyet yonetimi ile daha miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla
tiniversitelerde ortaya c¢ikan memnuniyetsizliklerin kaynaklarmin tespiti, sikayete
doniismesi durumunda iletilebilecegi birimlerin ulasilabilirligi/islerligi ve sikayet
yonetimi mekanizmasinin ¢6ziim odakli bir sekilde yiiriitiilmesi olduk¢a 6nemlidir.
Bu noktada kendilerine yoneltilen sikayetlere duyarsiz/ilgisiz kalan ve mesafeli bir
tavir sergileyerek ¢6ziim odakliliktan uzaklasan iiniversitelerin hizmet kalitelerini
hedef kitleler iizerinde olumlu algilatmalarinin zor oldugu bir gercektir. Zira
sikayetlerin hizmet kalitesini diisiiren etkilerinin, isletmeleri yiprattigi bilinmektedir.
Ustelik yipranan/durumdan rahatsizlik duyan sadece iiniversiteler degil aym
zamanda sikayet¢i hedef kitlelerdir. Zira sikayet¢iler de ¢dzlim i¢in konuyu online
sikayet sitelerine ya da sosyal medyaya tasimaktan ¢ok da mutlu olmadiklarini ve
bunu bir mecburiyet olarak gordiiklerini ifade etmektedirler. Ote yandan dile
getirilen sikdyetler konusundaki ¢6zlimsiizliik, liniversitelerin gilivenilirlik diizeyini,
sadakat diizeyini ve aidiyet duygusunu da olumsuz etkilemektedir. S6z konusu
olumsuzluk hizmet kalitesinin diismesine yol agmakta ve isletmenin prestiji/itibari
bundan zarar gérmektedir. Yapilan arastirma, iiniversitelerin bu dongiiden en az
hasarla ¢ikabilmeleri icin sikdyetlerin analizine ve yoOnetimine verdigi degeri
arttirmas1  gerektigine dikkat ¢eken tespitler igermektedir. Bu baglamda
tiniversitelerin, aktif/isleyen bir sikayet yonetimi kurmaya agirlik vererek tiim
sikayetleri dikkate/degerlendirmeye almalari, olusturacaklar1 sikayet yoOnetimi
birimleri vasitasiyla dogrudan iiniversiteye yapilan sikayetlerin ve dolayli olarak
online sikayet platformlarinda dile getirdikleri sikayetlerin takibini yaparak stratejik
coziimler gelistirmeye odaklanmalar1 hedeflerine ulagmalart i¢in 6nemli bir adim
olarak degerlendirilebilir. Universitelerde sikAyet yonetimi siirecini islevsel hale
getirmek i¢in sikayet yonergelerinin ve prosediirlerinin belirlenmesi, proaktif bir
yaklagim sergileyecek sikdayet yonetim ekiplerinin olusturulmasi ve sikayetlerin

¢Ozlim siirecine dair bilgilendirmeler yapilmasi yoluna gidilebilir. Bdylece iiniversite
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ile hedef kitleler arasinda sikayetler ile yipranan iligkilerin iyilestirilmesi,
iniversiteye yonelik olumsuz algilarin olumlu algilara doniistiiriillmesi ve kurum

itibarinin arttiritlmasit mimkiin olabilecektir.
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Yazarlarin ¢alismaya katki oranlari esittir.

Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile cikar ¢catismasi
bulunmamaktadir.
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