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Hizmet Kalitesi Acisindan Universitelere Yonelik Sikayetlerin
Incelenmesi

An Investigation Of The Complaints Made Towards The Universities In Terms
Of The Service Quality
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Oz: VYiiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmetlerde, hizmeti alan ve degerlendiren agisindan hizmet kalitesinin Snemi biiyiiktiir. Yapian
arastirmalarda iiniversitelerde hizmetlere yonelik kalite unsurlarindan biri de giivenilirlik olarak belirlenmis, bu konuda “sikayetleri degerlendirme
ve sorunlart ¢ézme” bir olgiit olarak kabul edilmistir. Bu amagla ¢alismada yiiksekégretim alaninda faaliyet gosteren kamu ve vakif iiniversitelerine
yonelik “sikayetler” arastirilmistir. Calismada, iiniversitelere yonelik sikayetlerin igerigini tespit etmek amaciyla “sikayetvar.com” sitesinde yer alan
sikayetler, icerik ¢oziimlemesine gore incelenmistir. Elde edilen bulgularia sikayetlerin “en fazla hangi alanlarda oldugunu, kamu ve vakif
tiniversitelerinin sikayetlerinin karsilastiriimasi1” amacglanmus iiniversitelerin temel faaliyet alanlarina ve fonksiyonlarina yénelik hizmet kalitesi
agisindan sikayetlerin igerigi esas alimarak goriis ve oneriler sunulmustur.
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Abstract: In the services provided by the higher education institutions the service quality has great importance in terms of the service fields and the
evaluative.. In the conducted studies one of the quality elements for the service in the universities was identified as the reliability, in this issue
“handling complaints and solving problems” were adopted as a criterion. For this purpose the “complaints” made for the private and public
universities operating within the field of higher education were investigated in this study. In this research, in order to determine the contents of the
complaints towards the universities, the complaints which could be found on the site called “sikayetvar.com” were investigated by content analysis.
With the obtained findings it was intended to determine that in which field the most complaints were received and to compare the public and the
private universities. Opinions and suggestions were presented in terms of the quality of service towards the main operating fields and functions of the
universities by taking the content of the complaints as the basis.
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1. Giris

Ulkemizde yiiksekdgretim sistemi icerisinde, kamu iiniversitelerinin yaninda vakif iiniversitelerinin kurulmasi, bu
sisteme rekabet¢i olmak adina yeni bir hareketlilik kazandirmistir. Bu hareketlilik, kamu iiniversiteleriyle vakif
iniversiteleri kiyaslandiginda , hem aday o6grencilere sunulan segenekler agisindan hem de kaliteli hizmet sunumu
acisindan rekabet¢i bir ortama zemin hazirlamistir. Bu yiizdendir ki Tirkiye’ de yeni iiniversitelerin kurulmasi
desteklenerek yiiksekogretim alaninda gelism saglanmis, egitim ve 6gretim faaliyetleri gelistirilmistir.

Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmetlerde, hizmeti alan ve degerlendiren agisindan hizmet kalitesinin
onemi biiyliktlir. Sunulan hizmetleri alan ve degerlendiren hedef kitle i¢in “Ogrenci, personel, is diinyasi, aileler ve
toplum” gibi pek ¢ok gruptan séz edilebilir (Ceylan, 1997: 23-24).Yapilan aragtirmalarda tiniversitelerde hizmetlere
yonelik kalite unsurlarindan biri de giivenilirlik olarak belirlenmis, bu konuda “sikayetleri degerlendirme ve sorunlari
¢Ozme” bir olglit olarak kabul edilmistir (Owlia ve Aspinwall, 1996: 19). Bu amagla ¢alismanin teorik boliimiinde
hizmet kalitesi ve yiiksekdgretimde hizmet kalitesi unsurlart konulari ele alinmig, uygulama bdliimiinde ise
yiiksekogretim alaninda faaliyet gosteren kamu ve vakif iiniversitelerine yonelik “sikayetler” sunulan hizmetleri
alanlarin yorumlar1 dikkate alinarak arastirilmistir. Elde edilen bulgularla sikayetlerin “en fazla hangi alanlarda
oldugunu, kamu ve vakif {iniversitelerinin sikayetlerinin karsilagtirilmasi” amaglanmigtir. Ayrica tniversitelerin temel
faaliyet alanlarina ve fonksiyonlarina yonelik hizmet kalitesi agisindan sikayetlerin igerigi esas alinarak goris ve
Oneriler sunulmustur.

2. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Glinlimiizde miisteriye yonelik sunumda, miisteri giidiimlii olmak “her sey miisteriyle baslar” diisiincesinin uygulama
bi¢imidir. Bu diisiinceyle orgiitler, proseslerini miisteriden gelen tepkilere gore yeniden diizenlemektedirler. Caliganlara
uygulanan ddiil ve tesvikler bile miisteri tatmin derecesine baglanmaktadir. Miisterilere sunulan hizmetlerde siparise
konu olan somut bir iirlin bulunmadigindan sadece soyut olarak ifade edilen hizmetten s6z edilebilir. Dolayisiyla
geleneksel verimlilik hesaplamalarinda yer alan ¢ikti/girdi 6lgiimiinden s6z etmek dogru olmaz. Bu yiizden, sunulan bir
hizmette ¢ikt1 kalite algisin1 degistirmek ve gelistirmek igin girdi kaynaklarinda gidilen tercihlere baglidir. Bundan
dolay1 sunulan hizmetlerde kalite ve girdilerin bir arada ele alinmasi esastir (Demir ve Giimiisoglu, 1998:218).
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Giinlimiizde miisteri hizmetlerin kalitesini degerlendirmeden iirlin veya hizmet satin almak soz konusu degildir.
(Prahalad ve Hamel, 1996: 133) Bu yiizdendir ki, miigteriler {irlin veya hizmetleri satin almadan 6nce gerekli
aragtirmalar1 yapmayi tercih etmekte, bunun igin daha ¢ok internetten faydalanmaktadirlar. Bu ¢aligamanin arastirma
boliimii de bu diisiince baz alinarak sekillendirilmistir.

Miisteriye yonelik memnuniyet anlayisina gore, hangi hizmetin kaliteli olduguna miisteriler karar verir. Iste bu
nedenle hizmet kalitesi, miisteriler ile baglar ve miisteriler ile devam eder. Kalitenin yeri, miisterilerin zihnidir.
Dolayisiyla orgiitler, miisterilerin zihninde giiclii bir kalite algilamasi yaratmak zorundadirlar. Hizmet kalitesinin
kontrolii de zor bir siirectir. Hizmet kalitesi boyutuna kavramsal bir bakis acis1 gelistiren Parasuraman, hizmet kalitesini
miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin bir sonucu seklinde tamimlamaktadir (Aktaran
Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). 1985 yilinda Parasuraman tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet kalitesi ile ilgili
olarak on kalite boyutu tanimlanmistir(Aktaran Cavdar, 2009: 104). Bunlar:

1. Giivenilirlik: Hizmetin gilivenilir ve dogru bicimde sunumu, sézlerin yerine getirilmesi anlamindadir.

2. Hizmetin Yeterliligi: Hizmet sunumunda hem orgiitsel hem de personel agisindan gerekli bilgi ve beceriye sahip
olmak demektir.

3. Hizmete Ulagma: lletisimle ilgili olan taraftir. Hizmete kolay ulasmayi, bekleme zamanimin kisa olmasini,
faaliyet saatlerinin uygun olmasim ifade etmektedir.

4. Miisteriye Duyarhihik: Calisanlarin, miisterilere zamaninda ve yeterli hizmeti vermelerini, miisterilere karsi
yardimsever olmalarini ifade etmektedir.

5. Fiziksel Varliklar: Soyut olan hizmetin somut olan fiziksel tarafini icermektedir. Orgiitiin sahip oldugu tesisler,
¢alisanlarin dis goriliniisii, arag gere¢ ve donanimlar fiziksel olanaklari olusturmaktadir.

6. Orgiitiin Prestiji: Orgiitiin miisteride biraktig1 imajin ifadesidir. Iinanilirhik, giivenilirlik, diiriistliik, isletmenin
ismi, marka taninirlihig1, ¢alisanlarin kisisel 6zellikleri prestiji olusturur.

7. Giivenlik:Hem fiziksel agidan giivenligi hem de mali giivenligi ifade etmektedir. Gizliligi easas alir.

8.Nezaket: Calisanlarin miisteriye karsi kibar davranigini, saygisini, sevecen yaklagimlarini igerir.

9. Miigteri ile Iletisim: Miisteriye sunumda anlamak, dinlemek ve bilgilendirmekle ilgili olan bir kavramdir.

9. Miisteriyi Bilmek ve Anlamak: Miisteriyi tanimak ve ihtiyaglarini anlamak adina ¢abalar1 barindirir.

Hizmet kalitesinin literatiirde yer alan ve tiim oOrgiitlerde kabul edilen boyutlar1 da 5 baglhik altinda
degerlendirilebilir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry , 1990: 176) . Bunlar:

1. Fiziksel Ozellikler: Fiziksel olanaklar, aras gere¢c donanimi ifade eder.

2. Giivenilirlik: Hizmetin dogru ve giivenilir sekilde yerine getirilmesi anlamindadir.

3. Heveslilik: Miisterilere yardime1 olma ve destek olma istekliligi ile agiklanir.

4. Giiven Olgusu: Caliganlarin miisterilerde giiven duygusu uyandirabilmesidir.

5. Empati: Miisteri gibi diisiinme, miisteriyle kurulan yakin iletigim olarak agiklanabilir.

3. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Universiteler

Giiniimiizde egitim-6gretim hizmetlerinin gelismesi sonucu yiiksek6gretimde dogru strateji ve uygulamalarla rekabet
saglanabilir ve uzun vadede yiiksekdgretim kurumlarinin adindan soz ettirmesi s6z konusu olabilir. Bu yiizdendir ki s6z
konusu stratejilerde miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarmin dogru sekilde tespiti ve karsilanmasi oncelikler arasindadir.
(Hepkul ve Kagnicioglu, 1992).Yiiksekdgretim denince s6z konusu olan hizmet oldugundan hizmetin odaginda yer alan
hizmet tiirleri i¢in genel bir smiflandirma yapmak dogru olmayabilir. Bu dogrultuda hizmetin degerlendiricileri ile
hizmetin kendisi de birbirinden ayrilmaz bir biitiindir. Bu bakimdan yiiksek6gretim alaninda arastirma yapan
aragtirmacilarin “Oniversite degerlendiricileri” adi altinda yapmis olduklari c¢alismalar bu alana 1s1k tutmaktadir.
Aragtirmacilardan Akao, 1996 yilinda yapmis oldugu ¢alismasinda tiniversite degerlendiricilerini “liniversiteden once,
tiniversitede ve mezuniyet sonrasi” olmak tizere smiflandirmustir. Bu smiflandirmada , tiniversiteden 6nceki grubu;
liseler, aileler ve Ogrenciler; liniversite donemindeki grubu; 6grenciler, akademisyenler, yoneticiler ve diger personel;
universiteden sonraki grubu ise mezunlar ve sanayi gevresi olusturmaktadir(Cavdar, 2009: 104-105). Bu taraflar genel
olarak iiniversitelerin miisterisi konumundadir. Genel anlamda da kaliteli hizmet sunumunda 6grencilere yonelik egitim
programlarinda iyilestirilmeye gidilmesi, i¢ ve dig miisteri memnuniyetinin saglanmasi énemlidir. Egitim kurumlarinda
miisteri olarak ilk asamada 6grenciler akla gelmektedir. Ancak kalite anlayigina gére miisteri sadece iirlin veya hizmeti
tiiketen, satin alan kisi veya kuruluslar degildir. Ayn1 zamanda kurum iginde birbiriyle iliski iginde olan ve is yapan
kisiler, calisanlar, yoneticiler olabilmektedir. Dolayistyla Akao’ nun arastirmasinda bahsettigi ve iiniversiteyi ii¢ yonden
degerlendirenler i¢ ve dis miisteriler olarak ifade edilebilir. Bu yilizden egitim kurumlar1 agisindan miisterileri
“dgrenciler, akademik personel, diger ¢alisanlar, is diinyasi, aileler ve toplum” gibi ifade etmek miimkiindiir. Burada,
ogrenciler, akademik personel, galisanlar ve yoneticiler i¢ miisteriyi, is diinyast aileler ve toplum da dis miisteriyi
olusturmaktadir. (Ceylan, 1997: 23-24) Yiiksekogretimde hizmet alanlar “iiniversite degerlendiricileri” adi altinda ele
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alan Owlia ve Aspinwall (1996) iiriin ve hizmete yonelik kalite unsurlarini ve bu kalite unsurlarinin hedef miisterilerini
agagidaki gibi belirlemislerdir(Owlia ve Aspinwall, 1996: 19).

Tablo 1. Yiiksek Ogretimde Kalite Unsurlar1 ve Miisterileri

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar Miisteriler
Somut Unsurlar Yeterli Donanim ve Tesisler Ogrenciler
Modern Donanum ve Tesisler Akademik Personel
Ulasim Kolayligi

Giizel Cevre
Destek Hizmetler (Barinma, spor,
sosyal hizmetler)

Yeterlilik Yeterli Akademik Personel Ogrenciler
Nitelikler
Iletisim Becerisi

Tutum Ogrencilerin ihtiyaglarinin Ogrenciler
anlastimasi

Yardima isteklilik

Yardim ve danismanlik icin
ulasilabilirlik

Bireysel ilgi gosterme
Icerik Programlarin égrencilerin Ogrenciler
gelecekteki isleriyle uygunlugu Akademik Personel
Gegerlilik Calisanlar
Bilgisayar kullanimi
letisim becerisi ve takim
calismasi

Sunum Etkili sunum Ogrenciler
Tutarlilik

Swnavlarin tarafsizlig
Ogrencilerden geribildirim
Ogrencilerin cesaretlendirilmesi

Giivenilirlik Giivenilirlik Ogrenciler
Gecerli odiiller verme Akademik Personel
Soziinde durma Calisanlar

Sikdyetleri degerlendirme,
Problemleri ¢ozme
Kaynak : (Owlia ve Aspinwall, 1996: 19)

Tabloda yer alan haliyle ele alindiginda hizmet kalitesi {iniversitelerde pek ¢ok alanda uygulanabilir. Bu alanlar,
{iniversitelerin somut hizmet alanlarindan soyut hizmet alanlarina kadar siralanabilir. Ornek olarak {iniversitelerin sahip
oldugu fiziki alan, altyapi yeterlilikleri, donanimli kampus ortami, &grenci memnuniyetinin sunulan hizmetlerle
saglanmasi, i¢ miisterilerin memnuniyeti, dis paydaslarin memnuniyeti, yeterli ve nitelikli insan kaynag verilebilir. Bu
noktada Insan kaynaklar1 yonetimin en énemli fonksiyonlarindan biri kaliteli calisanlarin istihdam edilmesi seklinde
degerlendirilebilir.

Bu dogrultuda ¢alisanlarin se¢imi, orgiitsel devamlilik agisindan 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Gergekten de isletmeye hizmet edecek personelin bulunmasi, isletmenin amaglart ile paralel diigiiniildiigiinde bambagka
bir alani ifade etmektedir. Personel se¢imi, insan kaynaklar1 merkezinin énemli bir ¢aligma konusunu olusturur ve bu
siire¢, mevcut eleman ihtiyaglarinin tespiti, bu ihtiyacin uygun yollar ve araglarla duyurulmasi, basvurularin alinmasi,
goriismelerin yapilmasi ve uygun adaylarin ise yerlestirilmesini igerir (Findikg1, 2000:167). Personel segmenin baglica
amaci calisanlar ile isin gereklilikleri arasinda dengeyi kurmak ve buna gore se¢im yapmaktir. Iste bu noktada,
adaylarin egitimleri, yetenekleri, hobileri, kisilikleri incelenir ve uygun olan adaylar davet edilir (Boyraz, 2002).
Devamlilik agisindan, hizmet sunumu yapilan kisilere ulagan dogrudan c¢aligsanlardir. Bu bakimdan personel segve ve ise
yerlestirme dnemli bir husustur.

Miisterilere sunulan deger, bir 6rgiitiin biitiin boliimlerini ilgilendiren, miisterilerle ortaklik kurarak olusturulan bir
stirecin sonucudur. Miisterilerle kurulan dogru iletisim, iiriin veya hizmetin tasarimindan satigina kadar tiim alanlarda,
karar alma siirecinde iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
arttirmaya yonelik iletisimdir. Giinlimiizde orgiitler, iiriin ya da hizmeti satin alacak miisteri bulmak yaninda miisteriyi
elde tutmak, sadakat ve baglilik saglayabilmek i¢in miisteri memnuniyetini rekabet edebilmek adina saglamak
zorundadir. Orgiitler, faaliyetlerini siirdiiriirken tiiketicilerinin memnuniyetini ¢alisanlarindan sagladiklar1 destekle
saglamaktadirlar. Bu g¢ercevede kaliteli calisanlarin varligi, dis miisterilerin stirekliligi ve verimlilikleri ile dogru
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orantilidir (Turgut, 2006: 30). Bu kapsamda, bir orgiitiin miisterilerine sundugu hizmet kalitesinin ¢aliganlart ile
basladigim sdylemek dogru olacaktir. Universitelerde de insan kaynaklar1 fonksiyonunun yeri ve dnemi giindeme
gelecektir. Caligmanin uygulama béliimiinde insan kaynaklar ile ilgili ortaya ¢ikan bulgular durumun ciddiyetini ortaya
koymaktadir.

4. Universitelere Yonelik Sikayetlerin Arastirilmasi
4.1. Arastirmanin Amaci ve Yéntemi

Bu arastirmanin amaci, yiiksekdgretim alaninda faaliyet gosteren kamu ve vakif {iniversitelerine yonelik
sikayetlerin en fazla hangi alanlarda oldugunu tespit etmek, kamu ve vakif {iiniversitelerinin sikayetlerini
karsilastirmaktir. Universitelerin temel faaliyet alanlarina ve fonksiyonlarma yonelik hizmet kalitesi agisindan
sikayetlerin igerigini esas alarak goriis ve Oneriler sunmaktir. Arastirmada analiz yontemlerinden nitel analiz teknigi
kullanilmstir. Biitiinciil bir yaklagima sahip olarak bilinen nitel analizi nicel analizden ayiran en énemli 6zellik algilarin
ortaya konmasi ve timevarimci bir 6zellige sahip olmasidir (Kiileke¢i, 2013:371). Veri toplama araci olarak dokiiman
analiziyle tiimevarimeci olan b

elirli agamalarin izlendigi (Yilmaz, 2001:5). bu arastirmada igerik analizi uygulanmistir. Bir sikayet aktarma ortami
olan “sikayetvar.com” sitesinde yer alan “egitim” kategorisinin alt bagliginda yer alan “liniversiteler” baslig1 dikkate
alinmig, bu baghk altindaki toplamda 422 sikayet, 15 Haziran 2015 tarihinde, siteye o tarihe kadar diisen 2015 yili
sikayetleri dikkate alinarak incelenmistir. Sitede, arastirmanin yapildigi donemde yer alan tiim sikayetler dikkate
alinmig ve arastirmanin evrenini bu sekilde sitede yer alan 422 sikayet olusturmustur.

Icerik analizinde; sbzel, yazili ve diger materyallerin igerdigi mesaji, anlam veya dilbilgisi a¢isindan nesnel ve
sistematik olarak smiflandirma, sayilara doniistirme ve ¢ikarimda bulunma yoluyla sosyal gercegi arastirma soz
konusudur (Tavsancil ve Aslan, 2001: 22). Icerik analizi; iletilerin, acik ve gdriinen iceriginin, nesnel, dlciilebilir ve
dogrulanabilir bir agiklamasini yapabilmek amaciyla kullanilmaktadir.Buna goére “sikayetvar.com” sitesinde yer alan
“egitim” ana bagliginin altinda “liniversiteler” se¢ilmis; bu tiniversitelere yonelik sikayetler ;

. Egitim ve Ogretim faaliyetlerine yonelik sikayetler,

. Teknoloji alanindaki sikayetler,

. Insan Kaynaklari alani sikayetleri,

. Aragtirma ve Gelistirme alani sikayetleri,

. Finansal faaliyetlerine yonelik sikayetler,

. Destek Hizmetlerine yonelik sikayetler,

. Diger alana yonelik sikayetler seklinde kategorilere ayrilmustir.

Sikayetlerin yukarida yer alan bagliklara gore siiflandirilmasinda tiniversitelerin egitim ve 6gretim faaliyet alanlari
dikkate alinmis, bu simiflandirma arastirmaci tarafindan faaliyet alan1 genis tutularak olusturulmustur. Universitelerin
hizmet verdikleri temel alanlar dikkate alinarak belirlenen bu kategoriler, her bir kategori altinda yer alan alt
kategorilerle desteklenmis ve kodlanmistir. Kodlama yapildiktan sonra elde edilen veriler SPSS paket programinda
sayisallagtirilmistir. Ayrica liniversitelerin “kamu veya vakif liniversitesi” olarak tiirleri, kurulduklar: sehirlere yonelik
bilgiler de yiizdelik oranlarla belirtilmistir. Son boliimde bulgular1 destekleyecek sekilde vakif ve kamu {iniversiteleri
kiyaslanmuis, bulgular goriis ve onerilerle desteklenmistir

~No ok~ wWwNE

4.2. Arastirmanin Bulgular

Arastirmaya dahil edilen iiniversitelere yonelik sikayetler incelendiginde ve analiz edildiginde asagidaki bulgulara
ulasilmistir:

Tablo 2. Kurum Tiirlerine Gére Sikayet Edilen Universite Sayilar1 ve Oranlari

Sikayet Edilen Universiteler
Universite Tipi Frekans Yiizde
Vakif iiniversitesi 119 % 28,20
Kamu tiniversitesi 303 % 71,80
Toplam 422 % 100,0

Arastirmada “sikayetvar.com” sitesinde yer alan 422 sikayet incelenmis ve analiz edilmis, bunlardan 303 sikayetin
kamu {iniversitesine; 119 sikayetin ise vakif {iniversitesine ait oldugu tespit edilmistir. Buna gore sikayetlerin daha ¢ok
kamu tiiniversitelerine ait oldugu goriilmektedir. Sikayetlerin daha ¢ok kamu {iiniversitelerine yonelik olmasi, Tiirkiye’
de kamu iiniversitelerinin vakif iiniversitelerine gore fazla olmasindan kaynaklanabilir. Bunun disinda kamu
iiniversitelerinden hizmet alan 6grencilerin sayisinin da fazlaligindan kaynaklanabilir. Clinkii Tirkiye’ de 2013-2014
Egitim 6gretim yilinda grenim gdren 0grenci sayilart , kamu tliniversitelerinde 5 089 291 iken; vakif {iniversitelerinde
350 999” dur. ( Nisan 2014 YOK Verileri, Aktaran: Cetinsaya, 2014: 68) Ogretim tiirii ve yiiksekdgretimde kurum
tiirlerine gore 6grenci sayilari ile dagilim oranlari ise su sekildedir:
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Tablo 3. Tiirkiye’deki Kamu ve Vakif Universitelerinin Ogrenci Sayilari

Kamu Universiteleri Valkaf Universiteleri

Programlar Toplam Toplam Toplam Toplam

Sayi Yiizde Sayt Yiizde

On lisans 1683044 % 30,9 57 418 % 1,1

Lisans 3139516 % 57,6 231172 % 4,2

Lisans iistii 266 731 % 4,9 62 409 % 1,1

Genel Toplam 5089 291 % 93,4 350 999 % 6,4

Kaynak: Gokhan Cetinsaya, Biiyiime Kalite Uluslararasilasma Tiirkiye Yiiksekogretimi Icin Bir Yol Haritasi, Haziran
2014, s. 68

Tablo 4. Arastirmada Yer Alan Universitelerin Kurulus Yerleri

Kamu Universiteleri Vakaf Universiteleri
Sehirler Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Istanbul 46 % 15,2 111 % 93,3
Ankara 20 % 6,6 2 % 1,7
Izmir 4 % 1,3 0 % 0
Bursa 0 %0 0 %0
Konya 0 % 0 0 % 0
Eskisehir 134 % 44,2 0 % 0
Diger 99 % 32,7 6 % 5,0
Toplam 303 % 100,0 119 % 100,0

Arastirmada sikayet edilen iiniversitelerin kurulduklar1 sehirlere bakildiginda en fazla sikayetin kamu
iiniversitelerinde; % 44,2 oraninda Eskisehir’ de kurulu iiniversitelere ait oldugu; vakif iiniversitelerinde ise % 93,3
oraninda Istanbul merkezli {iniversitelere ait oldugu tespit edilmistir. Kamu {iniversitelerinde en yiiksek oran1; % 32,7
ile Anadolu’daki iiniversiteler (diger iller); % 15,2 ile de Istanbul merkezli iiniversiteler takip etmektedir. Burada
ozellikle sunu belirtmekte fayda goriilmektedir. Eskisehir merkezli iiniversiteler arasinda arastirmaya Anadolu
Universitesi de dahil edilmistir. Anadolu Universitesinin gerek drgiin dgretimi ve gerekse de acikdgretimi dikkate
alindiginda bu oranin Eskisehir’ de en yiiksek ¢ikmasi normal goriilebilir. Sikayetlerde daha ¢ok “Acikégretim
Fakiiltesi” yer almaktadir. Bunun disinda vakif iiniversitelerinin daha gok Istanbul merkezli olmasi nedeniyle béyle bir
oranin bu sehirde fazla ¢ikmasi da s6z konusu olabilir. Ciinkii vakif {iniversiteleri sayisinin en fazla oldugu il Istanbul’
dur. Istanbul’da toplam 38 vakif iiniversitesi bulunmaktadir. (Www.yoK.gov.tr; Erisim: 18.03.2015)

Tablo 4. Kamu ve Vakif Universiteleri Sikayet Alanlart

Kamu Universiteleri Vakif Universiteleri
Tiim Sikayet Frekans Yiizde | Tiim Sikayet Frekans Yiizde
Alanlari Alanlari
Egitim Ogretim 134 %442 | Egitim ve 35 % 29,4
. Ogretim
Insan Kaynaklar 54 % 17,8 | Finansman 34 % 28,6
Teknoloji 49 % 16,2 | Insan Kaynaklar 26 % 21,8
Finansman 33 % 10,9 | Teknoloji 14 % 11,8
Destek Hizmetleri 16 % 5,3 Destek Hizmetleri 7 %5,9
Diger Konular 16 % 5,3 Diger Konular 3 % 2,5
Ar-Ge 1 % 0,3 Ar-Ge 0 %0
Toplam 303 % 100 | Toplam 109 % 100

Tablo 4’ e bakildiginda arastirmaya dahil edilen kamu {iniversitelerinin sikayetlerinin % 44,2 oraninda “egitim ve
Ogretim” alaninda; vakif tiniversitelerinin sikayetlerinin ise % 29,4 oraninda yine “egitim ve 6gretim” alaninda oldugu
goriilmektedir. Buna gére kamu {iniversitelerinin ve vakif iiniversitelerinin en ¢ok sikayet aldiklar1 alanlar “egitim ve
Ogretim” alanidir. Kamu tiniversitelerinde diger sikayet konulari sirastyla % 17,8 oraninda insan kaynaklari, % 16,2
oraninda teknoloji; % 10,9 oraninda ise finansman alanindadir. Vakif iiniversitelerinde ise bu siralama
farklilagmaktadir. % 28,6 oraninda finansman konusunda sikayetler ikinci sirada iken; % 21,8 oraninda insan
kaynaklar1; % 11,8 oraninda teknoloji alaninda sikayetler bulunmaktadir. Buna gore kamu {iniversitelerinde sikayete
konu olan ikinci faaliyet alan1 insan kaynaklar1 iken; vakif {iniversitelerinde finansal faaliyetler yer almaktadir. Tablo 4
ten sonra yer alan tablolarda {iniversitelerin bu faaliyet alanlarina yonelik sikayet konularinin igerigine yer verilmistir.
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Tablo 5. Egitim ve Ogretim Faaliyetlerine Yonelik Sikayet Oranlar1

Kamu Universiteleri Vakaf Universiteleri
Egitim-Ogretim Alam Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Sinavlar ve not sistemi 71 % 23,4 8 % 6,7
Diploma ve sertifika 17 % 5,6 8 % 6,7
Ders materyali 15 % 5,0 1 % 0,8
Kayit iglemleri 13 % 4,3 6 % 5,0
Ders programi 11 % 3,6 5 % 4,2
Yatay ve dikey gecis 4 % 1,3 2 % 1,7
Ders secim iglemleri 1 % 0,3 2 % 1,7
Ogrenci degisim islemleri 1 % 0,3 0 %0
Yandal ve c¢iftdal islemleri 1 % 0,3 3 % 2,5
Toplam 134 % 44,2 35 % 29,4

Arastirmada egitim-6gretim alaninda incelenen sikayetlere bakildiginda; kamu iiniversitelerinde % 23,4 oraninda
“smavlar ve not sistemi” sikayetleri en yiiksek paya sahiptir. Bunu izleyen sikayet oranlari ise; % 5,6 ile “diploma ve
sertifika” % 5 oraninda “ders materyali” % 4,3 oraninda da “kayit islemleri” konularindadir. Ders programi, yatay ve
dikey gecis, ders se¢gme islemleri, 6grenci degisim hareketi, yandal ve ¢iftdal konularinda da sikayetler bulunmaktadir.
Smavlar ve not sisteminde yine sikayetler ele alindiginda sinavlarla ilgili sikayetlerin Eskisehir Anadolu Universitesi
Acikdgretim Fakiiltesi sinavlarina yonelik oldugu tespit edilmistir. Vakif {iniversitelerinin egitim 6gretim alanindaki
faaliyetlerine yonelik sikayetlerinin ise % 6,7 oraninda “Sinavlar ve Not sistemi ve diploma/ sertifika” konusunda
oldugu tespit edilmistir. % 5 oraninda kayit islemleri % 2,5 oraninda da yandal ve ¢iftdal islemleri ile ilgili sikayetler
bulunmaktadir. Hem kamu {iniversiteleri hem de vakif iiniversitelerinde Ogrencilerin c¢ogunlukla sikayet ettigi
konulardan biri “siavlar ve not sistemi” olmustur. Ancak kurum tipleri kiyaslandiginda kamu iiniversitelerine yonelik
sikayet oranlar1 fazladir. Bunda da 6zellikle “acikogretim fakiiltesi sinavlart ve notlar” konusu giindeme getirilmistir.
Bunun diginda “siif ortalamalari, ¢an egrisi, sinav uygulamalari, sinav tarihleri” dile getirilen gikayetler arasindadir. Bu
alanda dikkat ¢eken durum, vakif tiniversiteleri sikayetlerinin sayica azligidir.

Tablo 5. Teknoloji Alanina Y6nelik Sikayet Oranlar

Kamu Universiteleri Vakif Universiteleri
Teknoloji alani Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Telefon Erigim 25 % 8,3 12 % 10,1
Online Islemler 14 % 4,6 1 % 0,8
Web Erisim 8 % 2,6 0 %0
Web Icerik 2 % 0,7 1 % 0,8
Toplam 49 % 16,2 14 % 11,8

Tablo 5 incelendiginde kamu iiniversitelerinin teknoloji alanina yonelik sikayetlerinin % 8,3 oraninda “telefonla
erisim” ve % 4,6 oraninda “online islemler” konusunda oldugu tespit edilmistir. Bu oranlar1 sirasiyla “web erisim” ve
“web icerik” konular1 takip etmistir. Vakif iniversitelerinde de sikayetler benzer sekilde % 10, 1 oraninda “telefonla
erisim” konusunda tespit edilmistir. Buna gére hem kamu hem de vakif iiniversitelerinde “telefonla erisim” konusu
temel sikayet konular1 icerisindedir. Universitelerde santral hizmetlerinin iyilestirilmesi bu noktada giindeme gelebilir.
Operatdr hizmetlerinin etkin sekilde sunulmasi, telefonlara cevap verilmesi, dahili hatlara yonlendirmenin olmas: bu
sorunlar1 giderebilir. Ciinkii telefonla sikayetlerin icerigine bakildiginda sikayette bulunanlar daha ¢ok “telefonlara yanit
alamama, telefonla ilgili birimlere ulasamama” gibi konular1 giindeme getirmislerdir. Kamu tiniversitelerinde online
islemler konusunda dile getirilen sikayetlerin igerigi ise “kayit islemleri ve ders kayitlar1” konusunda olmustur. Birim
web sayfalarina ulagamama veya online hizmetlerin yiiriitiildiigii sayfalarda olusan hatalar ise web erigimine yonelik
sikayetlerden bazilaridir. Web icerigi konusunda da iiniversitelerin kullanicilarina sundugu web igeriklerinin karmagik
yapisina iliskindir. Ancak yapilan bir arastirmada kamu {iniversitelerinin web sayfalar1 kullanim alaninda “kamu
kurumlar1 web sayfalar1 hazirlama kilavuzu” na uyduklari, kilavuzda yer alan asgari standartlarin ¢ogunu sagladiklari
tespit edilmistir. (Cevher, 2015: 400)
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Tablo 6. Finansal Alana Yonelik Sikayet Oranlari

Kamu Universiteleri Valkaf Universiteleri
Finansman Alan Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Ucret ve Odemeler 28 % 9,2 26 % 21,8
Ucret veya Senet lade 3 % 1,0 3 % 2,5
Hediye ve Odiillendirme 1 % 0,3 0 %0
Burs veya Indirimler 1 % 0,3 5 % 4,2
Toplam 33 % 10,8 34 % 28,6

Tablo 6 incelendiginde iiniversitelerin finansal faaliyetlerine yonelik sikayetlerin kamu {iniversitelerinde % 9,2

oraninda; vakif iiniversitelerinde ise % 21,8 oraminda “iicret ve ddemeler” konusunda oldugu goriilmektedir. Ucret ve
O6demeler her iki tiniversite tipinde de temel sikayet konusudur. Vakif iiniversitelerinde % 4,2 oraninda “burs veya
indirimler” ile ilgili sikayetler de s6z konusudur. Ucret iade veya senet iade konularinda ise hem kamu hem de vakif
iiniversitelerine yonelik ayni oranda sikayet s6z konusudur. Sikayetlerin iceriginde ise vakif tiniversiteleri i¢in ticret
artiglari, iicret iadeleri, burs ve burs taahhiitleri vb. konular yer almaktadir.
Hem kamu hem de vakif tiniversiteleri i¢in ticret konusunun 6grenci katki paylarindan kaynaklandigi diistiniilebilir.
Odemelere yonelik sikayetler, daha ¢ok artan iicretlerle ilgilidir. Vakif {iniversitelerinde bu oramin yiiksek ¢ikmasi bu
tiniversitelerin 6zel tiniversite gibi algilanmasindan kaynaklanmaktadir. Ciinkii Anayasanin 130. Maddesinde kazang
amaci giitmeme Ongoriilmesine ragmen, vakif yiiksekogretim kurumlar1 6zel iniversite seklinde algilanmakta, hatta
kimi kurumlarda 6grenim {iicretleri ve programlar konusunda 6zel piyasa kosullarina benzer politikalar izlenmektedir
(Batirel, 1997: 54).

Tablo 7. insan Kaynaklarina Yonelik Sikayet Oranlari

Kamu Universiteleri Vakif Universiteleri

Insan Kaynaklar1 Alam Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Personel Davranisi 14 % 4,6 13 % 10,9
Akademik Personel 11 % 3,6 4 % 3,4
Telefonda Bilgilendirme 14 % 4,6 3 % 2,5
Telefonda Personel Davranisi % 2,3 2 % 1,7
Telefonda Sorun Cézme % 2,3 4 % 3,4
Rehberlik Hizmetleri % 0,3 0 % 0

Toplam 54 % 17,8 26 % 21,8

Universitelerin insan kaynaklarma yénelik sikayetleri incelendiginde ise kamu iiniversitelerinde % 4,6 oraninda
“personel davranisi ve telefonda bilgilendirme” temel sikayet konularidir. Vakif {iniversitelerinde de % 10,9 oraninda
“personel davranigi” sikayet konusu olmustur. Buna gore 6grencilere sunulan hizmetlerde personel davranislari en
yiiksek oranda sikayete konu olmustur. Ozellikle 6grencilerin hizmet aldiklar1 “6grenci isleri” birimine yonelik bu
sikayetler dile getirilmistir. Transkript, diploma vb islemlerin yapilmasinda dgrenciler “giileryiizlii hizmet, yeterli bilgi
alamama, eksik bilgilendirme” gibi konular1 sikayet unsuru olarak yazmigslardir. Akademik personelin sikayet konusu
oldugu kamu tiiniversitelerinde sikayetin igerigi “akademik personelin deneyimsizligi, not verme sistemi, davranislari”
unsurlarindan olugmaktadir. Yine hem kamu hem de vakif iniversitelerine yonelik “telefonda bilgilendirme ve
telefonda personel davranigi” sikayetleri “eksik bilgi verme, bilgi vermeme, sert islup, telefonda herhangi bir bilgiye
ulagsamama” gibi nedenlerden olusmustur.

Tablo 8. Aragtirma ve Gelistirme Alanina Yonelik Sikayet Oranlart

Kamu Universiteleri Vakaf Universiteleri
Arastirma Gelistirme Alani Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kiitiiphane 1 % 0,3 0 %0
Toplam 1 % 0,3 0 %0

Arastirma ve gelistirmeye yonelik sikayet bulgusuna sadece kamu iiniversitelerinde % 0,3 oraninda “kiitiiphane
hizmetleri” alaninda yer verilmistir. Vakif iiniversitelerinin arastirma ve gelistirme faaliyetlerine yonelik ise sikayet
bulgusuna rastlanmamuistir. Dile getirilen sikayet ise kitap yetersizligine yonelik olmustur. Bu sikayetten yola ¢ikilarak,
iiniversitelerde etkin ve giincel bir veri tabani sisteminin olusturulmasi 6nerilebilir. Kitap sayilarinin artirilmasi, online
veritabanlarinin gelistirilmesi, dergi iiyeliklerinin artirllmasi 6zellikle aragtirmaci akademisyen ve dgrencilere yonelik
kaliteli hizmetin 6niinii agacaktir.
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Tablo 9. Destek Hizmetlerine Yonelik Sikayet Oranlari

Kamu Universiteleri Vakaf Universiteleri
Destek Hizmetler Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Giivenlik 3 % 1,0 0 %0
Yurt Misafirhane 3 % 1,0 0 %0
Spor Tesisleri 3 % 1,0 0 %0
Yemek 2 % 0,7 1 %0,8
Temizlik Hijyen 2 % 0,7 1 % 0,8
Arag Girisi Otopark 1 % 0,3 1 % 0,8
Kantin Kafeterya 1 % 0,3 3 % 2,5
Ulagim Servis 1 % 0,3 1 % 0,8
Toplam 16 % 5,3 7 % 5,9

Kamu ve Vakif {iniversitelerinde destek hizmetlere yonelik sikayetler incelendiginde ise kamu {iniversitelerinde %
1 oraninda “giivenlik, yurt ve misafirhane, spor tesisleri” ile ilgili sikayetler s6z konusudur. Vakif {iniversitelerinde ise
% 2,5 oraninda “kantin kafeterya” hizmetleri konusu sikayet edilmistir. Buna gdore kamu ve vakif {iniversitelerinin
destek hizmetleri alanindaki sikayetleri en yiiksek oran sirlamasinda farklilasmaktadir. Yemek, temizlik ve hijyen,
otopark, ulagim ve servis konular1 da her iki iiniversite tipinde sikayete konu olmustur.

Tablo 10. Diger Alanlara Yonelik Sikayet Oranlar

Kamu Universiteleri Vakif Universiteleri
Diger Alan Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Diger 16 % 5,3 3 % 2,5
Toplam 16 % 5,3 3 % 2,5

Diger konular1 igeren ve belirli kategorilerle dogrudan baglantisi olmayana sikayetlerin oranlart ise kamu
tiniversitelerinde % 5,3 oraninda; vakif {iniversitelerinde ise % 2,5 oraninda ortaya ¢ikmistir. Diger konular bashgi,
tniversitelerin temel faaliyet alanlari ile iliskilendirilemedigi igin bdyle bir baslik tercih edilmis ve veri olarak
degerlendirilmistir.

5. Sonug¢

Calismanin arastirma asamasina yonelik iiniversitelerin temel hizmet alanlar1 sikayetleri incelendiginde elde edilen
bulgular en yiiksek oranda hem kamu tiniversiteleri hem de vakif {iniversiteleri agisindan “egitim-6gretim alani” olarak
ortaya ¢ikmigtir. Egitim ve 6gretim alaninda ise “sinavlar ve not sistemi” “diploma ve sertifika” “kayit islemleri” “ders
programt” konular1 gerek kamu {iniversiteleri gerekse vakif {iiniversiteleri agisindan temel sikayet konularini
olusturmustur.

Kamu tniversiteleri igin insan kaynaklar1 alani sikayetleri ,vakif iiniversiteleri i¢in ise finansal faaliyetlere yonelik
sikayetler ikinci sirada yer almistir. Insan kaynaklar1 konusunda kamu iiniversiteleri ve vakif iiniversitelerine yonelik en
fazla giindeme getirilen sikayet “personel davranisi” seklinde ortaya ¢ikmistir. Finansal faaliyetler alaninda ise her iki
tiniversite tipi i¢in “iicret ve ddemeler” temel sikayet konular1 arasinda en yiiksek orana sahiptir. Teknolojik altyapiya
yonelik sikayetler ise kamu ve vakif tiniversitelerinde “telefonla erisim” konusunda olmustur. Arastirma ve gelistirme
faaliyetlerine yonelik hizmetlerde tiniversitelerin 6grenciye bakan tarafinda sadece kamu iiniversitelerinde “kiitiiphane
hizmetleri” ne yonelik sikayet bulgusuna rastlanmistir. Destek hizmetler alaninda ise kamu iiniversiteleri agisindan
“giivenlik, yurt ve misafirhane, spor tesisleri” en yiiksek oranda sikayet konusu iken, vakif iiniversitelerinde en yiiksek
sikayet oran1 “kantin ve kafeterya” konusunda olmustur.

Tim bu veriler dikkate alindiginda hem kamu {iniversiteleri hem de vakif iiniversiteleri agisindan egitim 6gretim
alaninda smavlar ve not sistemi konusunda iyilestirmelerin yapilmasi onerilebilir. Sinav yonetmeliklerinde yapilacak
degisiklikler ile Avrupa kredi transfer sistemi gibi konularinin giindeme alinmasi séz konusu olabilir. Ogrenciye
sunulan hizmetlerde temel aktdrlerden olan “akademik personel” konusu da insan kaynaklari alaninda dikkate alinacak
konulardan olabilir. Ozellikle deneyimli ve nitelikli akademik personelin liyakat usuliine uygun sekilde segilmesi ve
kadrolarin bu sekilde olusturulmasi saglanabilir. Yine 6grenciyle dogrudan iletisim kuranlarin baginda yer alan idari
personelin de dikkate alinmas1 nemli bir husustur. Ozellikle hizmet i¢i egitimlerle desteklenecek idari personel sunulan
hizmetlerde daha verimli hale gelebilir. Finans alaninda , 6zellikle iicret ve 6demelerle ilgili “burslar, katk: paylar1”
konusunda yapilacak diizenlemelerle &grencilerin memnuniyeti saglanabilir. Vakif tniversiteleri katki paylarmin
diistirilmesi, basarilt 6grencilere saglanan burs oranlarmin artirilmasi s6z konusu olabilir. Bunlar disinda &grencilere
sunulan destek hizmetlerinde “giivenlik, ulasim, yemek hizmetleri, barinma, temizlik ve hijyen” konulariin da tim
iniversiteler agisindan dikkate alinmas1 hizmet kalitesini artiracaktir.
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