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Abstract

The “2022 Administrative Activity Report” states that the number of Qur’an courses for 4-6-year-
olds affiliated with the Presidency of Religious Affairs, which started its educational activities with
a pilot programme in the 2013-2014 academic year, has rapidly increased to 5,651. A certain
standard and level of quality are expected from these educational institutions. When these
expectations and quality are not met, stakeholders can express their dissatisfaction/complaints
within their immediate social circles on a micro level and to a broader audience through the
internet on a macro level. One of the complaint platforms where these grievances are published in
our country is a website called “sikayetvar.com”. The website “sikayetvar.com” has been preferred
due to being the first complaint platform, allowing free membership, and providing easy sharing
of complaints. In this respect, the study aims to analyze and evaluate the dissatisfaction with the
problems related to service quality by examining the complaints about the 4-6-year-old Qur’an
courses that were published between 1.6.2019 and 30.6.2023. To achieve this research goal,
document scanning and content analysis were used. The research identified 166 complaints
associated with Qur'an courses for ages 4-6, categorized into three themes: “registration and dues”,
“staff”, and “legitimacy and facilities/resources”. Almost all of the complaints were centered
around registration and dues, and personnel matters. The findings suggest that the Presidency of
Religious Affairs should adopt a proactive and solution-oriented approach to enhance service
quality and strengthen its connection with internal and external stakeholders. Several suggestions
for achieving this goal are provided.
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2013-2014 yilinda pilot uygulama ile egitim hayatina baslayan Diyanet isleri Baskanligi’na bagli 4-6
yas Kur’an kurslarinin sayisi hizla artarak 5 bin 651°e ulastig1 yayinlanan “2022 Yili Idare Faaliyet
Raporu”nda yer almistir. Bu egitim kurumlarindan belli bir standart ve kalite diizeyi
beklenmektedir. Bu beklenti ve kalite saglanamadiginda paydaslar hem mikro alanda sosyal
cevresine hem de makro alanda internet ortaminda daha genis bir okuyucu kitlesine
memnuniyetsizligini/sikdyetlerini iletebilmektedirler. Ulkemiz acisindan bu sikdyetlerin
yaymnlandigi sikdyet platformlarindan biri “sikayetvar.com” adli websitesidir. “sikayetvar.com”
sitesi tilkemizin ilk sikdyet platformu olmasi, iicretsiz olarak iiye olunabilmesi ve sikdyetin kolayca
paylasilabilmesi agisindan tercih edilmistir. Bu agidan ¢alismanin amaci séz konusu platformda
1.6.2019 ile 30.6.2023 tarihleri arasinda yaymlanmis ve hala yayinda olan 4-6 yas Kur’an kurslarina
yonelik sikdyetlerin incelenerek hizmet kalitesine yonelik sorunlara iliskin memnuniyetsizlikleri
incelemek ve degerlendirmektir. Arastirmanin amaci dogrultusunda verilerin analizinde dokiiman
inceleme ve icerik ¢oziimlemesinden faydalamlmustir. Arastirma bulgulari neticesinde 4-6 yas
Kur’an kurslari ile ilgili oldugu tespit edilen 166 sikdyet “kayit ve aidat”, “personel” ile “mesruiyet
ve imkanlar” olarak {i¢ tema altinda toplanmustir. Sikdyetlerin neredeyse tamami kayit ve aidat ile
personel temasinda yer almistir. Buna gére Diyanet Isleri Baskanliginin hizmet kalitesini
yiikseltmek ve i¢ ile dis paydaslariyla baginin giiclenmesi icin proaktif bir yaklasim sergilemesi,
¢6ziim odakli yaklasmas1 gerektigi ortaya ¢ikmustir. Bu baglamda atilabilecek bazi adimlar 6neri
olarak sunulmustur.
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Din Egitimi, 4-6 Yas Kur’an Kursu, Hizmet Kalitesi, Sikyet, sikayetvar.com
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Girig

internetin yaygin kullanimyla birlikte, insanlar giinliik yasamlarinin bir¢ok yéniinii
cevrimici ortamda paylasmaya baslamislardir. Her gegen giin artan internet kullanimi pay-
lasimlarin dogasini degistirerek bilgi odakli ve bilgi tabanl hale getirmistir. insanlarin dii-
stincelerini, duygularini, deneyimlerini ve hatta kisisel bilgilerini paylasmak igin sosyal
medya platformlari, bloglar, ¢evrimici forumlar gibi hizli, pratik ve alternatif kanallar kul-
landig1 goriilmektedir. Cevrimigi ortami daha bilingli sekilde kullanan bireyler aldiklar1 hiz-
metler ve bu hizmeti sunan kurum, kurulusa yénelik memnuniyetleri/kanaatlerini de ge-
rek seslerini duyurmak ve haklarini almak gerek diger kullanicilarin karar vermesine yar-
dimc1 olmak niyetiyle yaptiklari paylasimlarla sikayet sitelerinin olusturulmasina énayak
olmuslardir.

Sikayet siteleri kullanicinin memnuniyetsizliginin yetkili makamlara ulastirilmasina,
kurumun dikkatinin ¢ekilmesine, benzer sikayetleri bulunan diger kullanicilar ile etkile-
sime imkan tanimaktadir. Sikdyete s6z konusu olan kurum agisindan ise bu siteler varolan
eksiklik, aksaklik ve hitap ettigi kitlenin beklentilerine dair veri kaynagi ve hizmet sunu-
munda déniit olarak degerlendirilebilir. Ulkemiz agisindan vatandaslarimiz kurumun
resmi kanallarina veya Basbakanlik biinyesinde iletisim Merkezi (BIMER) ve Cumhurbas-
kanhg fletisim Merkezi'ne (CIMER) her konuda gériis, elestiri, 6neri ve sikdyetlerini ilete-
bilmektedirler. Ancak sikayet sitelerinin hiz ve erisim, goriinirliik ve etki agisindan daha
etkili oldugu séylenebilir. Buradan hareketle ¢alisma kapsaminda “sikayetvar.com” site-
sinde 1.6.2019 ile 30.6.2023 tarihlerine arasinda Diyanet Isleri Baskanligi'nin (DIB) sundugu
egitim hizmetleri arasindaki 4-6 yas Kur’an kurslari ile ilgili yayinlanan ve hala aktif olan
sikdyetlerin ve yorumlarinin analiz edilmesi amaglanmustir. Verilerin tarih araliginin be-
lirlenmesinde sitenin 5 yil ve daha eski sikayetleri unutulma hakk: kapsaminda sistemin-
den kaldirmast' rol oynamustir. Yasanan gelisim ve degisimler bireylere aldiklar: ve alabi-
lecekleri hizmetlerle ilgili tercih yapma ve tercihini istegine gore yonetebilme imkani sun-
maktadir. Bu agidan DiB’in sundugu 4-6 yas Kur’an kursu hizmetini degerlendiren i¢ ve dis
paydaslarin sikdyetci olduklari konu/larin belirlenmesi, kurumun organizasyonunu ve
sundugu hizmetlerin iyilestirilmesine katk: saglayacag: diistiniilmektedir.

1. Metodoloji

Arastirmanin kapsami dogrultusunda veri toplamada dl¢iit 6rneklem yénteminden fay-
dalanilmustir. Oliit 6rnekleme yéntemi, arastirmacinin belirli bir dlciite (belirli bir nitelik
veya ozellie) dayali olarak 6rneklemi secmesidir.? Nitel arastirma yéntemi tizerine kurgu-
lanan calismada sistematik bir tiimevarim yontemi ile arastirmaci tarafindan sz konusu
siteden veriler 7-8 Temmuz 2023 tarihinde ¢ekilmistir. Konuyla ilgili sikdyetler kategori-
lendirilerek niteliksel ve sayisallastirilarak niceliksel agidan ortaya konulmaya ¢aligilmistir.

! “Size nasil yardimci olabiliriz?”, sikayetvar (Erigim 05 Ekim 2023).

2 Ali Baltaci, “Nitel Arastirmalarda Ornekleme Yéntemleri ve Ornek Hacmi Sorunsali Uzerine Kavramsal Bir inceleme”,

Bitlis Eren Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 7/1 (2018), 231-274.
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Bu nedenle arastirmada dokiiman inceleme ve icerik analizi birlikte kullanilmistir. Arastir-
maya iliskin veriler 4 asamada incelenmistir. (1) “Diyanet isleri Bagkanligi” anahtar keli-
mesi ile yapilan aramada 1.6.2019 ile 30.6.2023 tarihleri arasinda “sikayetvar.com” sitesinde
yayinlanmug aktif 3.595 sikdyet tespit edilmistir. Kuruma dair herhangi bir konu ile ilgili
yapilan sikdyet direk kuruma ayrilan sayfaya diistiigii icin “Diyanet Isleri Baskanligi” en
saglikli analiz birimi olarak degerlendirilmistir. (2) Sikdyetler arastirmaci tarafinda tek tek
okunarak 4-6 yas Kur’an kursu disindaki hizmet ve uygulamalar ile ilgili olanlar kapsam
disinda birakilmistir. (3) 166 sikdyetin 4-6 yas Kur’an kurslart ile ilgili oldugu saptanmustir.
incelenen sikayetler neticesinde temalar olusturulmustur. Sikayetlerin temel konusunun
frekansi, temalarin sekillenmesinde rol oynamustir. (4) Son olarak sikdyetler ve temalar
gozden gegirilerek ¢6ziimlemesi ve yorumlamasi yapilmustir.

Calismanin veri giivenirligini saglamak icin bagimsiz olarak iki 6gretim tiyesi veri kod-
lama siirecini tamamlamistir. Kodlanan verilerin giivenirligi Miles ve Huberman’in® giive-
nirlik hesaplama formiilii (Gortis Birligi + Goriis Ayriligi) / Goriis Birligi = Glivenirlik) uygu-
lanarak belirlenmistir. Uyum oraninin (%86,3) giivenirligi saglamaya yeterli oldugu tespit
edilmistir.

2. Veri Kaynaklar ile lgili Bilgi

2001 yilinda kurulan “sikayetvar.com”, websitesinde yer verdigi bilgilerde kurulus ama-
cini miisteri ile kurum ve kurulus arasinda képrii gorevi tistlenerek sikayetlerin/memnu-
niyetsizligin ¢oziilmesi i¢in firsat sunmak seklinde tanimlamistir. Ayrica websitesi ku-
rum/kuruluslara da sunduklar1 hizmetlerle ilgili geri bildirim saglama, miisteri sada-
kat/bagliligin geri kazanma, hedef kitlesini daha iyi tanima ve genisletme imkani sundu-
gunu belirtmistir. Site kendisinden “Diinyanin ilk ve en biiyiik sikdyet platformu” olarak
bahsetmektedir. Bu iddiasinin 10.7.2023 tarihinde siteye arastirmaci tarafindan yapilan zi-
yarette fark edilen 10.200.718 {iye ve ayda 14,5 milyona ulasan ziyaretci sayilarina dayan-
dirdigi diistiniilmektedir. Sitenin tarafsizlik ilkesi dogrultusunda hizmet alan ve hizmet su-
nanlar1 giivenli bir ortamda bulusturmay: hedefledigi anlasilmaktadir. * Kullanicilar
sikdyetlerini/memnuniyetsizliklerini dile getirmek yaninda benzer sikayetleri olan diger
kullanicilar1 destekleyebilmekte ve konu ile ilgili yorum yapabilmektedirler. Okunma sayisi
sikdyetin ulastig1 kisi sayisina dair fikir sunarken, etiketleme fonksiyonu sikayetlerin kate-
gorilendirilmesini ve ilgili kurumun sayfasina diismesini saglamaktadir.” Kullanicilarin hu-
kuki sorunlarla karsilasmamasi ve kurum/kuruluslarin asilsiz iddialarla itibarlarinin zede-
lenmesini 6nlemek adina tiim sikdyetler denetimden ge¢mektedir. Denetim asamalar kisa
mesaj ile kisi dogrulamasi, sikdyet filtreleme, icerik filtreleme ve son kontroldiir. ®

*  Matthew B. Miles - A. Michael Huberman, Qualitative Data Analysis: An Expanded Sourcebook (Thousand Oaks, CA: Sage,
1994).

“Hakkimizda”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Diyanet isleri Baskanlig1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Sik¢a Sorulan Sorular”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
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Dolayisiyla sikayetler hemen degil, gerekli kontroller yapildiktan sonra yayinlanmakta ve
kullaniciya sikdyetinin yayinda olduguna dair bilgi verilmektedir. Ayrica s6z konusu ku-
ruma yapilan sikdyetlerin ¢6ziimlenmesine gore “marka karnesi” hesaplanarak 5 {izerin-
den bir puan takdir edilmektedir. Kurum icin ayrilan sayfada sik¢a sorulan sorular ve ce-
vaplari ile DiB’in kurulusu ve birimleri hakkinda kisa bir bilgiye yer verilmektedir. Kullani-
cilara yorum ve sikdyetlerini kurumun resmi sikdyet hatti tizerinden de iletebilecekleri ha-
tirlatilmaktadir.”

4-6 yas Kur’an kurslar1 DIB’in 2013-2014 e§itim yilindan itibaren sundugu egitim hiz-
metlerinden biridir.® Egitim faaliyetlerine basladigi andan itibaren bir¢ok ¢alismaya da
konu edinilen kurslar zengin bir literatiire sahiptir. S6z konusu calismalarda 6gretici ve veli
perspektiflerinden kurslarin mevcut durumunun tespiti, degerlendirilmesi, problemleri ve
kurslardan beklentilere yonelik fikirlere yer verilmistir.” Ancak hizmet kalitesi agisindan 4-
6 yas Kur’an kurslarina yonelik cevrimici sikdyetlerin ele alindigi bir calismaya rastlanma-
mustir.

3. Bulgular ve Yorumu

4-6 yas Kur’an kurslarinin bir egitim faaliyeti oldugu diistintildtigiinde alinan bu hizmeti
degerlendirenler i¢ paydas kategorisinde yer alan hizmeti sunan 6greticiler, kurs yonetici-
leri, Din Hizmetleri Genel Miidiirliigii personelleri ve bu miidiirliigiin isbirligi yaptig1 bi-
rimlerdir. Hizmeti alan agisindan ise dis paydas denilebilecek ebeveynler ve bu uygulama-
dan haberi olan vatandaslar bu degerlendirmeyi yapmaktadirlar. Cok genis bir kitleye hitap
eden DiB’in herkesi memnun etmesi kolay degildir. Sunulan hizmet baglaminda kurumun

“Diyanet Isleri Bagkanlig1”.

“Kur’an Egitim ve Ogretimine Yénelik Kurslar ile Ogrenci Yurt ve Pansiyonlar1 Yonetmeligi, Resmi Gazete 28257 (7
Nisan 2012), md. 4/1.”, T.C. Cumhurbaskanlig1 Diyanet isleri Baskanligi Hukuk Miisavirligi (DiB) (2012).

Aysegiil Giin, “Veli ve Ogretici Goriisleri dogrultusunda 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Egitimi: Samsun ili Ornegi”,
Amasya Universitesi [lahiyat Fakiiltesi Dergisi 7 (2016), 33-66; Muhammed Ali Yazibasi, “Kur’an Kursu Ogreticilerine Gére
4-6 Yas Kur'an Kursu Ogreticisi, Ogrencisi ve Ogrenci Velisinin fhtiya¢ ve Beklentileri (Kirikkale Ornegi”, Dini
Arastirmalar 23/57 (2020), 95-116; ibrahim Kurt, Velilerin 4-6 Yas Grubu Kur'an Kurslarindan Memnuniyet Diizeyleri ve
Beklentileri Uzerine Bir Arastirma (Ankara Ornegi) (Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017); Kevser Tiifekgi, Di-
yanet Isleri Baskanligt 4-6 Yas Kur'an Kurslart Egitiminin Ogretici ve Veli Gériislerine Gére Incelenmesi (Gaziantep: Gaziantep
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Yiiksek Lisans, 2020); Ziilfi Dogan, 4-6 Yas Grubu Kur'an Kursu Ogreticilerinin
Egitim-Ogretim Yeterlik Algilart (Kayseri Ornegi) (Kayseri: Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans,
2019); Mehmet Korkmaz, 4-6 Yas Grubu Kur’an Kurslarinda Din Egitimi: Sorunlar ve ¢éziim Onerileri (Ankara: Kimlik Yayin-
lar1, 2019); Miinir Ecer, “Velilere Gére 4-6 Yas Kur’an Kurslari (Van Ornegi)”, Tiirkiye Din Egitimi Arastirmalari Dergisi 15
(2023), 151-172; Ayse Gelik Tiiten, Diyanet Isleri Baskanhgt 4-6 Yas Kur'an Kursu Ogreticilerinin Stnif Yonetimi Becerilerinin
Incelenmesi (Istanbul: Fatih Sultan Mehmet Vakif Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Yiiksek Lisans, 2021);
Aysenur Sen, 4-6 Yas Kur'an Kurslarinda Uyum Siireci Icerisinde Karsilasilan Problemler: [stanbul Ornegi (istanbul: istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans, 2021); Betiil Dinger, Diyanet Isleri Baskanhgina Bagl 4-6 Yas Okul
dncesi Egitim Kurumlarinda Mevcut Durum ve Beklentilerin Saptanmast (Bursa Uludag Universitesi, Yiiksek Lisans, 2020);
Samet Yagci, “Ogreticilere Gére Diyanet isleri Baskanligi ve Miiftiilitklerin 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Galismalar1”,
Balikesir [lahiyat Dergisi 11 (2020), 195-221; Biisra Kara, Okul Oncesi Donemi (4-6 Yas Grubu) Cocuklarin Din Egitiminde Gorev
Alan Egitimcilerin/Din Gérevlilerinin Pedagojik Yeterlilikleri (Bursa: Bursa Uludag Universitesi, Yiiksek Lisans, 2019).
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yapisl, isleyisi ve personeli sikdyete konu olabilmektedir. Bununla birlikte DiB’in “sikayet-
var.com” sitesinde agilmis resmi bir hesabi yoktur. Kurumun marka karnesindeki puanin 5
lizerinden 1.9 oldugu'® da goz dniine alindiginda s6z konusu sitede yer alan sikayetlere yo6-
nelik herhangi bir uygulama, duyarlilik ve sikdyet yonetiminin olmadig1 sGylenebilir. Yapi-
lan sikdyetlerde yer verilen su ifadeler DiB’in “sikayetvar.com” sitesinde sikdyet yénetimi
ve ¢Oziimiinde iyi bir performans sergilemedigi seklinde yorumlanabilir: “... Ne yapacagi-
miz1 bilmiyoruz. (Cocuklarimizin)' dini egitim almasini istiyoruz. Sesimizi duyun liitfen.”**
“... Liitfen bu konuyla ilgili yardimci olur musunuz? 144’{i ariyorum acan yok. Baska kime
nereden nasil ulasabilecegini de bilmiyorum!”."” “... Bu licreti veremeyip gidemeyen ¢ocuk-
larin biitiin vebali boynunuza.”** “... Baskanliga telefonla ulasmakta miimkiin degil.”

4-6 yas Kur’an kurslari ile ilgili tespit edilen 166 sikdyetten 3’ti fotografla desteklenmis
163’li ise sadece metin olarak ifade edilmistir. Metinlerin iceriginde ise nerede, nasil bir
memnuniyetsizlikle/olumsuzlukla karsilasildig: ifade edildikten sonra ¢dziim noktasinda
gerekli adimlarin atilmasi istenmektedir. Metinlerin fotografla desteklenmesi hakliligi bel-
gelendirme ve alinan destegi/inandiricilig1 arttirma olarak yorumlanabilir ki haber, ihbar
ve sikdyetin bir rumuz kullanarak ¢evrimici ortamlarda ¢ok kolay dile getirilmesi bilginin
dogrulugu ve kaynaginin giivenilirligi sorunsalini hayatimiza tagimstir.

Sekil 1. Analiz edilen online sikdyetlerde vurgulanan memnuniyetsizlik konular

Kayit ve
Aidat

Mesruiyet
ve
imkanlar

Sekil 1’de goriildiigii tizere sikdyet konularinin igerigine dair ana temalar “kayit ve ai-
dat”, “mesruiyet ve imkanlar” ve “personel” seklinde olusturulmustur. Birden fazla konuyu
iceren sikdyetler ilgili temada tekrar degerlendirilmistir.

1 “Diyanet Isleri Baskanhg1”.

imla ve noktalama agisindan metinler diizenlenerek yer verilmistir. Bu agidan parantez arastirmacinin revizyonunu,
{i¢ nokta ise anlagilmayan ve anlatimi bozan ifadelerin metinden ¢ikarildigini géstermektedir.

“Kurs Ucretlerinin Fazla Olmas1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“4-6 Yas Kur’an Kursu Aidat1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Diyanet Isleri Baskanlig1 Aliya izzetbegovic 4-6 Yas Kur’an Kursu ve Genglik Merkezi”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz
2023).

“Diyanet isleri Baskanligi Cocuklarimizin Yasi Doldu Ama Kayit Olamiyor”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
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Kayit ve Aidat (n:79 %44,3) temasinda yer alan sikdyetlere baktigimizda aidatlar ve kayit
sartlari ile sinirli kontejan ¢ocuklarin din egitimine erisiminin 6niindeki engel olarak ta-
nimlanmustir. Sikdyetler ve diger kullanicilar tarafindan bu sikdyetlere yapilan yorumlar-
dan 4-6 yas kurslari i¢in belirlenmis sabit bir aidatin olmadigi anlasilmaktadir. Kullanicilar
¢ocuklarinin din egitimden mahrum kalmamasi, cocugunun dini kimlik ve gelisimine katki
saglamak icin DiB’den kayit sartlari ile aidatlarin diizenlenmesini ve hissettikleri bu mem-
nuniyetsizligin giderilmesi igin farkli alternatifler sunmasini talep etmislerdir. Konuyla il-
gili kullanicilarin paylasimlardan birkagi s6yledir:

... 4-6 yas Kur'an kursu simf(in)da agik olmasina ve cocuklarimizda tam ola-
rak 4 yasini doldurmasina ragmen, benim gibi en az bekleyen 5 aile var kursa
¢ocugunu yazdiramayan. Hocalarimizdan ¢ok memnunuz. Fakat Diyanet’in
baskanligindan gelen direktif dogrultusunda kayit yapamadiklarin: séylityor-
lar. Baskanliga telefonla ulasmakta miimkiin degil. Acil olarak bu konunun
tekrar degerlendirilmesini ve ¢ocuklarimizin egitime kazandirilmasini tarafi-
nizdan talep ediyoruz. Birkag kisi adina yazilms bir taleptir."

... ciddi manada magduruz. Bizler ¢ocuklarimiz1 Allah kelami 6grensinler diye Di-
yanet’in kurslarina yollamak isterken aidatlarin bu derece yiikseltilmesi ne kadar
dogru?... Bu hayat sartlarinda bu kadar zammu hi¢ uygun bulmuyorum. Onlarca aile
aidatlar1 yiiksek bulup ¢ocugunun kaydir geri sildirmek zorunda kalsa ¢ok mu hosu-
nuza gidecek? Biz aileler elimizden geldigi kadar kendimizden zaten fedakarlik ediyo-
ruz. Devletin actig1 anaokullari y1llik 1200 lira iken, Diyanet’in agtig1 kurslar yilda 4.000
eder. Sikayetlerin g6z Sniine alinmasini ve aidata uygulanan bu zammin geri ¢ekilme-
sini arz ediyorum."”

... cocugumu din ve ahlak konusunda diizgiin yetismesi (i¢in) 4-6 yas kursa génder-

dim. Ayhk aidat olarak 200 TL &diiyorum ve bu paranin ne amagla alindigim merak
etmem ile beraber tarafima detayli makbuz vermeleri gerekir iken hicbir sekilde bas-
ladig1 giinden itibaren makbuz almadim... Sikdyetimin ¢6ziimlenip tarafima bilgi ve-
rilmesi konusunda geri bildirim istiyorum. Bu tiir olaylardan dolay1 ben ve tiim gén-
derenler tekrar géndermeyi diisiinmedigini belirtiyor.'®

Yukaridaki sikdyet 6rneklerinde kayit ve aidat temasi ile ilgili iki husus 6ne ¢ikmaktadir.
Birincisi devletin Milli Egitim Bakanligi’'na (MEB) bagh kurumlarimin sundugu egitim hiz-
metleri alternatif olarak goriilmiistiir.”” Talep edilen aidat agisindan MEB daha avantajli bu-
lunmustur. Tkincisi ise bagis/aidatlarin alindi makbuzu verilmesi ile harcamalarin nereye
yapildigina dair seffaflikla bilgilendirme yapilmasidir. Yapilan yorumlara bakildiginda da
iki husus dikkat ¢ekmistir. ilki din egitimin {icretsiz olmamasi farkli sikdyetler altinda
Kur’an ve siinnete dayanilarak elestirilmistir.” fkinci olarak alinan aidatlar karsihginda

“Diyanet Isleri Bagkanligi Cocuklarimizin Yasi Doldu Ama Kayit Olamiyor”.

“Diyanet’in 4-6 Yas Kur'an Kurslarimin Aidat Zamlarinin Yiiksekligi”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Diyanet Isleri Bagkanligi 4-6 yas Kur’an Kursu Hakkinda”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Diyanet Isleri Bagkanligi Aliya izzetbegovig 4-6 Yas Kur’an Kursu ve Genglik Merkezi”.

“Diyanet isleri Bagkanlig: Siibyan Kurslar1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Diyanet isleri Baskanligi 4-6 Yas
Kur’an Kursu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Diyanet Isleri Baskanligi 4-6 Yas Kurs Ucretleri Gok Pahali”,
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yapilan harcamalara dair bilgi paylasiminda bulunulmus®, talep edilen aidatlarin alinan
hizmet i¢in “yetersiz bile”* oldugu dile getirilmis ve yine MEB’e bagli devlet ve 6zel anao-
kullar1 alternatif olarak sunulmustur.” Odenen aidatlar karsiliginda bir beklenti igine gir-
dikleri anlagilan kullanicilarin yapilan bu yorumlardan tatmin olmadiklari anlagiimakta-
dir.*

Literatiirde “Kurumsallasma sorunu”nun bir pargasi olarak aidatlarin kurumun ve ¢o-
cugunu bu kurslara génderen ebeveynlerin ilk muhatabi olarak goriilen 6greticiler icin yip-
ratici olabildigine, performanslarinmi olumsuz etkileyebildigine dikkat ¢ekilmistir.” Aidatla-
rin toplanmast icin 6greticiler yerine ilgili miifttliiklerin ayr1 personeller gérevlendirmesi
onerisinde bulunulmustur.’ Okul 6ncesi 6gretmenleri ile yiiriitiilen calismalarda da aidat-
lara dair yasanan sorunlar ve biitge yetersizligi okul 6ncesi egitimin temel sorunlar: ara-
sinda sayilmistir.”’

Personele dair sikdyetler (n:76 %42,6) ise kurs yoneticileri, 3greticiler, kursta ¢alisan yar-
dimcilar ve diger birimlerde calisan personellerle ilgilidir. Sikdyete konu olan kisiler fark-
lilagsa da ortak nokta iislup, tutum ve yaklasimin “duyarsiz, nezaketsiz ve empatiden yok-
sun” olmasidir. SikAyetlerin gogu 6greticilerin iletisim beceresi ile pedagojik formasyon (si-
nif yénetimi, gelisim psikolojisi bilgi ve uygulamalari) agisindan yetersizligi, riayet edilme-
yen ders saat ile stireleri ve ¢cocuklarin giivenligi ile ilgilidir. Benzer sikayetlere literatiirde
de yer verilmistir.” Cocuklarinin tasvip etmedikleri bir 6gretmeni kendilerine 6rnek alma-
sin1 istemeyen ebeveynler sikdyetlerini dile getirirken ¢6ziimii ¢ocuklarini bu kurslardan
almakta bulmuslardir. Ayrica kurslarda “psikolojik ve fiziksel siddet” uygulandig: iddia
edilmistir. Kullanicilar uyum haftasinda veya sonra ki siirecte ¢cocuklarin “yaramazlik, hi-
peraktiflik, tuvalet egitiminin olmasi ve uyum saglayama”diklar: sebebi ile kurs kayitlari-
nin silindigini belirterek bu durumu hem kendilerine hem de ¢cocuklarina y6nelik psikolojik

sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Diyanet Isleri Baskanlig1 4-6 Yas Kur’an Kursu Ucretleri Gok Fazla”, sikayetvar

(Erisim 13 Temmuz 2023); “Diyanet isleri Baskanligi Kur’an Kursu Ucreti”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
21

<o,

“Diyanet’in 4-6 Yas Kur’an Kurslarinin Aidat Zamlarinin Yiiksekligi”; “Diyanet isleri Baskanligi Kur’an Kursu Ucreti”.
2 “Diyanet Kur'an Kursu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Diyanet isleri Baskanlig1 Kur’an Kursu Aidat”, sikayetvar
(Erisim 13 Temmuz 2023).

» “Tiirkiye Diyanet Sivas Subesi”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

#  Bkz. “Diyanet Kur’an Kursu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
#  Ali Oncti, “4-6 Yas Kur’an Kurslarinda Ogreticileri Etkileyen Unsurlar (Denizli Ornegi)”, Kocatepe Islami ilimler Dergisi
4/2(2021), 276.

% Oncii, “4-6 Yas Kur’an Kurslarinda Ogreticileri Etkileyen Unsurlar (Denizli Ornegi)”.

27

Ertug Can - Seyda Kilig, “Okul éncesi egitim: Temel sorunlar ve ¢dziim dnerileri”, Milli Egitim Dergisi 48/1 (2019), 483-
519; N. Atalar, Okul Oncesi Egitim Kurumlari ile ilkokul Biinyesindeki Anasiniflarinda Yasanan Yénetim Sorunlari (Lefkosa:
Yakin Dogu Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Yiiksek Lisans, 2017); Ali Sabanci vd., “Problems Encountered in
Pre-School Education According to the Views of School Managers, Teachers and Parents”, Kuram ve Uygulamada Egitim
Yénetimi Dergisi 24/2 (2018), 339-385; Siikrii Ada vd., “Okul Oncesi Egitim Kurumlarinda Yénetim Sorunlari”, Middle
Eastern & African Journal of Educational Research, 12, 32 49/12 (2014), 32-49; Rengin Zembat, “Okul 8ncesi 8gretmenlerinin
okul yoneticisi, meslektaslar1 ve aileler baglaminda algiladiklar: ¢atisma durumlarimin incelenmesi”, Egitim ve Bilim
37/163 (2012), 203-215.

% Tiifekgi, Diyanet Isleri Baskanligi 4-6 Yas Kur’an Kurslari Egitiminin Ogretici ve Veli Goriislerine Gére incelenmesi.
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siddet olarak degerlendirmislerdir.”” Yardimci gérevliler ise cocuklara fiziksel siddet uygu-
lamakla suglanmistir.*® COVID-19 pandemi siirecinde gerceklesen uzaktan egitim ile ders-
lere katilma imkini bulan kullanicilar Ggreticilerin siif yonetimi ve alan bilgisini ye-
terli/tatmin edici bulmamiglardir.’* Duygusal agidan istekli ve alan bilgisi agisindan dona-
nimli olmayan kisilerin bu isi yapmamasi talebinde bulunulmustur.’” 4-6 yas Kur’an kurs-
lartile ilgili calismalarin bulgulari arasinda yer alan personellerin birbirleri ile olan iletisim
ve is arkadashg iliskilerine dair problemler” de sik4yete konu olan hususlar arasindadir.*
Tema ile ilgili sikdyetlerin birkagi soyledir:

6 yagindaki oglumu Kur’an’imizi 6§renmesi igin géndersem de kétii sézler 6grene-
rek geri dondiigiinii fark ettim... Neden bdyle konusuyorsun diye sordugumda 6gret-
meni arkadasina kizip sdyl(edigi) cevabini aldim. Bu gercekten skandal ama pesini bi-
rakmayacagim. Ispatlayip dava etmeyi diisiiniiyorum... Gercekten béyle giizel bir
yerde bu tiir olaylara “Dur!” demek lazim, Geregi yapilmazsa baska makamlara gide-
cegim.”

... 4-6 yas grubu kurs hakkinda bazi sikiyetlerimi bildirirken bana “Ben idareyim,
istedigimi yaparim.” sdylemlerinden étiirii sikAyetciyim. idarenin gérevini, veli ile na-
sil konusula(cagini), adabi bilmemesi beni derinden tizmiistiir. Bana “Haddini bil!” de-
mesi nasil bir {islup sorunudur? “istersen cocugunun kaydini al.” demesi son derece
yakisiksiz bir durumdur. Devletin kurumundan ve parasim diizenli 6dedigim kurum-
dan beni nasil men edebilir? Diyanet isleri'nden mutlaka geri déniis talep ediyorum.*

Literatiirde 6greticilerle yiiriitiilen birgok calismada da katilimcilar kendilerini pedago-

jik agidan yeterli bulmadiklarim: dile getirmislerdir.”” Sinif yonetimi agisindan 6greticiler

29

30

31

32

33

34

35

36

37

“Cocugumun Hiperaktif Oldugu i¢cin Ogretmeninin Istememesi”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Kur’an Kursu
Hocasindan Sikayetciyim”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Kurs Yénetici, Hocalar ve Galisanlardan
Sikayetciyim”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Diyanet isleri Baskanlig1 Yéneticilerin ve Hocalarin Ayrimciligi
ve llgisizligi”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Siibyan Kursu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Hoca So-
runu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Yeni bosna Mehmet Akif Cami 4-6 Yas ilgisizligi”, sikayetvar (Erisim 13
Temmuz 2023); “Meryem Sule Kara Kur’an Kursu Béyle Egitmenlik Olmaz”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Egit-
menlik B3yle Olmaz”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Kurs Ogreticisinin Haddi Asan Tutum, Davranis ve Sézleri”,
sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Oglumun Gittigi Camiden Kovuldum”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“4-6 Yas kur’an Kursunda Siddet ve Okuldan Sogutma”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Diyanet Isleri Bagkanligi Uzaktan Egitim Kursu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Diyanet Isleri Baskanlig1 4-6 Yas Kur’an Kurslarinda Gocuk Gelisimi Mezunu Galistirin”, sikayetvar (Erisim 13 Tem-
muz 2023); “Diyanet Isleri Baskanlig1 4-6 Yas Egitmen”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

Elif Acur, Ogretici Gériisleri Baglaminda Diyanet Isleri Baskanligi 4-6 Yas Kur'an Kurslarindaki Degerler Egitimi Uygulamalarinin
Degerlendirilmesi (Sakarya: Sakarya Universitesi Egitim Bilimleri Enstiitiisii, Yiiksek Lisans, 2019); Tiifekgi, Diyanet [sleri
Baskanligi 4-6 Yas Kur’an Kurslart Egitiminin Ogretici ve Veli Goriislerine Gére incelenmesi.

“Miiftiiliigiin Denetlenmesi Calismas1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Karatay Kiiciikk Sinan 4-6 Yas Kur’an
Kursu Dernek Baskanini Sikayet”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

“Diyanet isleri Baskanligi Beykoz Bilal Habesi Cami Kur’an Kursu Sorunlar1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
“Diyanet Isleri Bagkanligi Kur’an Kursu Idaresi Ayrimcilik ve Uslup Sorunu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
Mehmet Korkmaz, “4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Ogreticilerinin Egitim-Ogretim Yeterlikleri Uzerine Bir Arastirma”,
ilahiyat Tetkikleri Dergisi 53 (2020), 237-261; Yazibasi, “Kur’an Kursu Ogreticilerine Gére 4-6 Yas Kur’an Kursu Ogreticisi,

<

Ogrencisi ve Ogrenci Velisinin ihtiyac ve Beklentileri (Kirikkale Ornegi”; Giin, “Veli ve Ogretici Gériisleri dogrul-

tusunda 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Egitimi: Samsun ili Ornegi”; Muzaffer Uziimcii - Nuran Cnar, “4-6 Yas Kur’an
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akran zorbaligini dnlemekte zorlandiklarini ifade etmislerdir.’® Personelin yeterliligi egi-
tim kalitesini ve alinan hizmetten duyulan memnuniyeti etkileyen en 6nemli ve temel un-
surdur. Bu agidan DiB ile ilahiyat fakiilteleri arasinda halihazirda MEB ile yiiriitiilen “0g-
retmenlik uygulamasi”na benzer bir protokoliin imzalanmasi diistiniilebilir. Bu protokol,
din gorevlisi adaylarinin pedagojik becerilerini gelistirmelerine ve sinif yonetimi konusun-
daki yetkinliklerini arttirmalarina olanak taniyabilir. Gergek sinif deneyimi ile karsilagil-
masi muhtemel aksaklik, eksiklik ve memnuniyetsizliklere dair sahadan bilgi toplayan aday
ogrenciler, bu deneyimlerini ilgili derslerde arkadaslar ile paylasarak, problem ¢6zme be-
cerisini gelistirebilirler. Buna ek olarak literatiirde 6greticilere yasadiklar1 zorluklar: as-
mada mesleklerini severek yapma, kendilerini gelistirmeye ve gerek meslektaslar1 gerek
velilerle iyi iletisim kurmaya agik olmalar1 6nerilmistir.” Clinkii 6greticilerin 4-6 yas gru-
buyla calismaya istekli olmadiklar1 s6z konusu olmustur. Bu bulguya binaen 6greticilerin
“4-6 yas kurslarina ilgi duymadiklar1” gibi bir iddianin giindeme tasinabilecegi belirtilmis-
tir.** Ogreticiler de velilerin kurstan beklentilerinin yiiksek olmasinin calisma performans-
larin1 ve motivasyonlarini etkiledigini belirtmislerdir.*" Personel temasinda Ggreticilere
yonelik sikdyetlerin bazisinin ¢6zlime kavusturulabilmesi icin kurslarda yeterli sayida 6g-
retici ve yardimci gorevli yaninda kadrolu rehber 6gretmen ve psikolojik danisman ihtiya-
cinin kargilanmasi cagrisinda bulunulmustur. ** Ogreticilerin hissettikleri yorgunluk ve
performans diisiikliigiiniin iyilestirilmesi i¢in DIB’in dis paydaslarina kursun yapis, isleyisi,
hedefi, personelinin gorev alan ve yetkisine yonelik bilgilendirme calismalar: yapmasi éne-
rilebilir.

Personel ile ilgili yapilan sikdyetlere yonelik yorumlarda da kurs yerine ¢ocuga evde
egitim vermeleri®’, CIMER ve BIMER’e bagvurmalari* seklinde destek ve dnerilere yer ve-
rilmistir. Bununla birlikte 6zellikle cocugun kaydinin silinmek zorunda kalinmasi cocugun

Kursu Ogreticilerinin Egitsel Yeterlikleri ve Gdrev Yaptiklari Kurslarla flgili Goriisleri”, Trabzon Ilahiyat Dergisi 7/1
(2020), 7-51; Dogan, 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Ogreticilerinin Egitim-Ogretim Yeterlik Algilar: (Kayseri Ornegi).
3% Acur, Ogretici Goriisleri Baglaminda Diyanet Isleri Baskanligi 4-6 Yas Kur'an Kurslarindaki Degerler Egitimi Uygulamalarinin
Degerlendirilmesi.

" Oncii, “4-6 Yas Kur’an Kurslarinda Ogreticileri Etkileyen Unsurlar (Denizli Ornegi)”.

“ Uziimciil - Gmar, “4-6 Yas Kur'an Kursu Ogreticilerinin Egitsel Yeterlikleri ve Gérev Yaptiklar1 Kurslarla ilgili
Goriisleri”; Miinir Ecer - Ahmet Cakmak, “Bir Meta-Sentez Galismasi: Ogreticilerin Géziinden 4-6 Yas Kur’an Kurslar1”,
Marife Dini Arastirmalar Dergisi 21/2 (2021), 803-831.

1 Yazibagi, “Kur’an Kursu Ogreticilerine Gére 4-6 Yas Kur’an Kursu Ogreticisi, Ogrencisi ve Ogrenci Velisinin Thtiya¢ ve
Beklentileri (Kirikkale Ornegi”; Tiifekgi, Diyanet Isleri Baskanligi 4-6 Yas Kur'an Kurslart Egitiminin Ggretici ve Veli Goriisler-
ine Gore Incelenmesi.

2 Yagc, “Ogreticilere Gore Diyanet isleri Bagkanligi ve Miiftiiliiklerin 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Galismalar1”; Tiifekgi,
Diyanet Isleri Baskanligi 4-6 Yas Kur'an Kurslart Egitiminin Ogretici ve Veli Gériislerine Gore Incelenmesi; Korkmaz, “4-6 Yas
Grubu Kur’an Kursu Ogreticilerinin Egitim-Ogretim Yeterlikleri Uzerine Bir Arastirma”; Zeynep Yiiksel, “4-6 Yas
Kur’an Kursu Ogreticilerinin Ogretim Yéntemleri A¢isindan Yeterlik Algilari (Cankir1 Ornegi)”, Dini Arastirmalar 24/60
(2021), 147-179.

“ “Diyanet isleri Bagkanlig1 Etimesgut Mehmet Ali G&ksin 4-6 Yas Kur’an Kursu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

44

”, «w

“Diyanet Isleri Bagkanligi Beykoz Bilal Habesi Cami Kur’an Kursu Sorunlar1”; “Diyanet Isleri Baskanlig1 Yéneticilerin
ve Hocalarin Ayrimciligi ve ilgisizligi”.
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“Simiftaki diger 8grencilerin egitim-6gretim almalarim engel(lemesi) ve bu durum uzunca
bir siire devam”™ etmesine baglanmustir. Ancak yasal olarak DIB bdyle bir hakka sahip mi
sorusu giindeme gelmistir.” Bu durum literatiirde dnerilen ve &greticilerin talepleri ara-
sinda yer alan rehber 6gretmen ve psikolojik danisman tahsisinin 6nem ve aciliyetini or-
taya koymaktadir. Ayrica adresi agikca belirtilen kurslarin 6greticilerine yonelik “ilgisizlik,
yetersizlik ve tislup problemi” gibi sorunlara ayni kursa ¢ocuklarini veya akrabalarini gén-
deren baska kullanicilar tarafindan tam tersi yorumlarla cevap verildigi de olmustur.* Or-
taya ¢ikan bu tablo degerlendirme kriterlerinin ve memnuniyetin subjektif bir konu oldu-
gunu hatirlatmaktadir. Dolayisiyla begeniler degerlendiren kisiye gore degisebilmektedir.

Mesruiyet ve Imkanlar (n:23 %12,9) temasinda ise memnuniyetsizlikler kursun mesrui-
yeti, fiziksel imkanlari ve glivenlik, materyal ve personel eksikligi, kesintisiz egitim ve kriz
yOnetimi, hijyen, giiriiltii ve ulasimdan kaynaklanmaktadir. Dis paydaslardan bazisinin 4-6
yas ¢ocuklarina din egitimi verilmesine karsi ¢iktig1 goriilmiistiir. *® Ayrica kayit ve aidat-
larla ilgili sikayetlerin altinda yer alan yorumlar arasinda DiB’in okul 8ncesine y&nelik hiz-
metini farkli gerekgelerle elestiren ve sikyeti yazan kullanicilara bunun ¢ocuk haklari ve
ebeveyn sorumluluk ile gérevlerinin ihlali oldugunu®; ¢ocuklara dinin degil, bilimin 6gre-
tilmesi*® gerektigini ifade ederek kanaatleri yaninda “Cocuga acirim.”, “Kiigiiciik ¢cocuk, ya-
z1k!”*" gibi duygusal tepkiler de dile getirilmistir. Erken ¢cocukluk dsneminde kurumsal diiz-
lemde sunulan din egitimin mesruiyeti baglaminda degerlendirilebilecek bu sikayetler ve
yorumlarin 6nyargilar, taassup yaninda ¢ocuga din egitimi verilmeli mi ve kim tarafindan,
ne zaman tartigmasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Bu itirazlara ve elestirilere kar-
silik yapilan “Dava ederse o ylizden etsin. Krese gitti miydi bir sey olmuyor da orada mi
oluyor? Ne yaptiklarina merak edip bir bakin, ne 6greniyorlar neler yapiyorlar!”* yorumu
yukaridaki ¢ikarimi kismen destekler niteliktedir.

2013-2014 yilindaki pilot uygulamanin arkasindan 4-6 yas Kur’an kursu egitim hizmeti
tilke geneline hizla yayilmaya baslamistir. Bununla birlikte DiB’in bu egitim hizmeti icin
planlama ve hazirlik eksikligi nedeniyle, hijyenik, gtivenli ve 4-6 yas ¢ocuklarinin gelisim
ozelliklerini destekleyecek uygun egitim ortamlarina sahip binalarin temininde, gesitli egi-
tim materyali sunumunda ve egitim hizmetini ytiriitecek mesleki kabiliyet sahibi personel
sayisinda sorunlar yasanmistir. S6z konusu olan giiriiltii ile ilgili sikdyetler apartman dai-
relerinin sinif ortami olarak kullanilmasi sonucu apartman sakinleri tarafindan dile getiril-
mistir. Sikdyetlerinin icerigine baktigimizda ise ilgili miiftiiliiklere ses yalitimi yapilmasi
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“Diyanet isleri Baskanligi Siibyan Kursu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
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“Diyanet isleri Baskanligi Siibyan Kursu”.

47

“Diyanet isleri Baskanligi 4-6 Yas Kur’an Kursu Haci Ramazan Efendi Cami”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

8 “Cemaat Yurtlari ve 4-6 Yas Gocuklarinin Yeri Anasinifi”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023); “Kurslarin Acilmasi

Konusu”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

* “Diyanet isleri Bagkanlig1 Cocuklarimizin Yasi Doldu ama Kayit Olamiyor”.
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“Diyanet isleri Baskanligi Diyanet Isleri Bagkanligi Kur’an Kursu Fiyat1”, sikdyetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

51

“Diyanet isleri Baskanligi Kur’an Kursu Fiyatlar1 Cok Yiiksek”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

2 “Diyanet isleri Bagkanligi Cocuklarimizin Yasi Doldu ama Kayit Olamiyor”.
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veya kursun bagska bir yere tasinmasinin énerildigi> goriilmektedir. Tema ile ilgili sikyet-
lerden birkagi soyledir:

Stibyan anaokullarinin daha diizgiin yerle(re) agilmasini istiyorum. Merdiven alti
yerle(re) cocuklarin egitim adina gidip ders almalarini istemiyorum. Giizel bahgeli, ha-
vali siiflarda ders gormeliler. Miiftiiliikleri bu konularda daha hassas olma(si) ve
gerekli incelemeleri yapmalarini istiyorum.*

Yakinmimizda 4-6 yas Kur’an kursu yok. Biz de mahallemizde 4-6 yas Kur’an kursu
acilmasiru talep ediyoruz. Biiyiik cocugumu baska mahalleye gotiirerek bir sene bu
kurslara génderdim ama mesafeden dolay1 bir hayli yiprandik. $Simdi kizimi génder-
mek istiyorum ama ne yazik ki yakinimizda 4-6 yas Kur’an kursu bulunmuyor. Mahal-
lemize yeni yapilmakta olan 15 Temmuz camisi var. Ben ve birgok kisi bu camide 4-6
yas i¢cin Kur’an kursu talep ediyoruz. Liitfen gerekli yerlere ulassin bu talebimiz. Ev-
latlarimuz igin &zellikle dini degerleri 6grenen nesiller yetistirebilmek adina sizden
rica ediyorum,”

DIB, ilgili yonergesi*® dogrultusunda ¢ocuklarin gelisim 6zelliklerine gére simflari olug-
turup dizayn etmeye, bu konudaki memnuniyetsizligi minimalize etmeye calismaktadir.
Ancak her kursun ayni imkanlara sahip oldugunu séylemek miimkiin degildir. Nitekim
tarkli bolgelerde yiiriitiilen ¢alismalar kurslarin fiziksel imkanlari, glivenlik ve hijyen aci-
sindan bir standarta heniiz ulasamadigini bulgulamistir.”” Bu noktada literatiirde belirtilen
fiziksel olanaklarin iyilestirilmesi, 6gretim materyallerinin ¢esitlendirilmesi, personel sa-
yisinin arttirilmasi ihtiyacinin heniiz tatmin edici diizeyde karsilanamadigi sGylenebilir.®

Sonug ve Tartisma

Memnuniyetsizligin beyani olan sikdyetin akabinde dikkate alinmasi, degerlendirilmesi
ve ¢ozlime ulastirilarak memnuniyetsizligin ortadan kaldirilmas: beklenmektedir. Sikayet-
ler g6z ard1 edildiginde ise kurumun itibari, sayginligi ve hizmet alanlarin kuruma yonelik
bagliliklari etkilenmektedir. DiB’in kurulusundan giiniimiize sik sik tartigilan varhigi, yapisi
ve hizmetlerine yonelik yazili, gorsel/isitsel medyada yer alan haberler géz 6niine
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“Diyanet isleri Baskanligi Kur’an Kursu Gevreyi Rahatsiz Ediyor”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).
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“Diyanet isleri Baskanligi Siibyan Anaokulu Yerleri”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

> “Diyanet Isleri Bagkanlig1 yakin Cevremizde 4-6 Yap Kur’an Kursu Olmamas1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

¢ “Kur'an Egitim ve Ogretimine Yonelik Kurslar ile Ogrenci Yurt ve Pansiyonlar1 Yonetmeligi, Resmi Gazete 28257 (7
Nisan 2012), md. 4/1.” (2012).

7 Yagc, “Ogreticilere Gore Diyanet Isleri Baskanh§1 ve Miiftiiliiklerin 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Galismalar1”; Uziimcii
- Cinar, “4-6 Yas Kur’an Kursu Ogreticilerinin Egitsel Yeterlikleri ve Gérev Yaptiklari Kurslarla ilgili Gériisleri”; Giin,
“Veli ve Ogretici Goriisleri dogrultusunda 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Egitimi: Samsun ili Ornegi”; Serkan Tiirkmen -
Nazim Bayrakdar, “Ogretici Goriislerine Gdre 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Binalarinin Fiziki imkénlar Acisindan Egi-
time Elverislilik Durumu (Gaziantep Ornegi)”, Dini Arastirmalar 23/58 (Din Egitimi: Prof. Dr. Beyza Bilgin Ozel Sayis1)
(2020), 101-126.

8 Korkmaz, 4-6 Yas Grubu Kur'an Kurslarinda Din Egitimi: Sorunlar ve ¢éziim Onerileri; Tiifekgi, Diyanet Isleri Baskanligi 4-6 Yas
Kur’an Kurslart Egitiminin Ogretici ve Veli Goriislerine Gére Incelenmesi; Yagci, “Ogreticilere Gore Diyanet isleri Baskanligi
ve Miiftiilitklerin 4-6 Yas Grubu Kur’an Kursu Galismalar1”; Dinger, Diyanet Isleri Baskanhgi'na Bagh 4-6 Yas Okul ncesi

Egitim Kurumlarinda Mevcut Durum ve Beklentilerin Saptanmast.
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alindiginda bu sikayet yonetimi biiyiik bir 6neme sahiptir. Sikayetlere yonelik duyarsizlik
ve ¢dziim odakli olmayan yaklasimlar vatandaslar ile kurumun arasindaki bagi/iliskiyi za-
yiflatip zedeleyerek kurumun yetkin goriildiigii en hassas konulardan biri olan dine baki-
sin1 ve kurumun dini konulardaki otoritesinin sorgulanmasina sebep olabilmektedir. Gii-
ven ve baghligin kaybinda ise vatandaslar glintimiiziin sundugu imkanlar dogrultusunda
bilginin dogrulugu ve kaynagi problemi de diisiintildiigiinde farkl kisilerin goriis ve iddia-
larina itimat edebilmektedirler. Bu durum toplumsal birligi ve dayanismay: etkileyebil-
mekte, otekilestirmelere de yol acabilmektedir. Buradan hareketle hizmet kalitesinin sii-
rekli arttirilmasi, beklenti ve taleplerin karsilanabilmesi icin sikdyetlerin dikkatli yoneti-
mine ihtiyag¢ duyuldugu sylenebilir.”

Sikayetlerin, magduriyetin dogurdugu karmasik duygularla farkli ton ve tislupta dile ge-
tirildigi dikkat cekmektedir. Bu noktada sikayetin dile getirilme bicimi kisinin duygusal ya-
pis1, yasadigi duruma ydnelik adalet/hak algisi ve kurumlara iletilen memnuniyetsizligin
nasil karsilandigi ve ¢oziilmeye calistig ile ilgilidir. Sikdyetler ¢6ziimsiiz birakildiginda ise
“... Bunu gereken tiim yerlere sdyleyecegim gerekirse Cumhurbaskanligi’'na kadar...”®. “...
Aragtirma yapacagim. Bu durum(u) artik CIMER e ulastirmaliyiz. Geg bile kaldik diye diisii-
nilyorum.”** “... 3 aydir hicbir gelisme yok. Ne yapalim TV’ye ¢ikip yardim mu isteye-
lim?..”%* “... Aksi takdirde CIMER’e yazacagim.”* ifadelerinden anlasilacagi iizere her yola
basvurulabilecegi ortaya ¢ikmaktadir. Conlon ve Murray’in ifade ettigi tizere ig ve dis pay-
daslar “baglilikta azalma”, “hizmet alimini kalic1 olarak durdurma” gibi tepkiler de verebil-
mektedirler. * Nitekim ¢ocugunu bu kurslardan alan, yasadigi memnuniyetsizligi herkesin
bilmesini isteyen kullanicilar da olmustur. Best ve Andreasen’in belirttigi {izere kimi za-
manda bireyler dikkate alinmadiklari, memnuniyetsizliklerinin ¢éziilmedigi, bu durumu
nereye ve nasil iletecegini bilmedigi icin sikiyet etmeden kurumdan vazgecebilmektedir-
ler. ®

incelenen 166 sikdyet kayit ve aidat, personel, ile mesruiyet ve imkanlar temalari altinda
toplanmustir. Neredeyse sikayetlerin tamami (%86,9) birbirine ¢ok yakin oranlarda kayit ve
aidat ile personel temasinda yer almustir. Literatiirdeki 24 calismanin meta-sentezinin ya-
pildigi bir arastirmada veri analizi sonucunda “yapisal sorunlar” temasi altinda tespit edi-
len sorunlar “yastan, paydaslardan, idareden, ve fiziksel yapidan kaynakli” olarak 4 alt
tema altinda ele alinmustir.*® Ogreticilere gére kurumsal isleyisle ilgili sorunlar yardimci

% JanitaF.J. Vos vd., “How Organisations Can Learn from Complaints”, The TQM Journal 20/1 (2008), 8-17.

€ “Gereksiz Para Alim1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

61

“4-6 Yas Kurs Ucretleri”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

¢ “4.5 Kur’an Kursunda Yetersizlik”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

& “Kizimin Asagilanmas1”, sikayetvar (Erisim 13 Temmuz 2023).

¢ Donald E. Conlon - Noel M. Murray, “Customer Perceptions of Corporate Responses to Product Complaints: The Role
of Explanations”, The Academy of Management Journal 39/4 (1996), 17.

Arthur Best - Alan R. Andreasen, “Consumer Response to Unsatisfactory Purchases: A Survey of Perceiving Defects,
Voicing Complaints, and Obtaining Redress”, Law & Society Review 11/4 (1977), 701-742.

Ecer - Gakmak, “Bir Meta-Sentez Galismast: Ogreticilerin Goziinden 4-6 Yas Kur’an Kurslar1”, 814-815.
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personel eksikligi, materyal eksikliklerinin giderilmemesi, miiftiiliik yetkililerinin rehber-
lik hizmetlerinde yetersiz kalmalari, 6greticilerden yiiksek beklentilere girilmesi, fahri/tic-
retli greticilerin sorunlarinin yeterince ele alinmamasi, kurslarin hazirlik eksiklikleriyle
acilmasi, yanlis 6gretici secimi ve atamalari, denetimlerin yetersizligi ve mevzuatin eksik-
ligi gibi bir dizi faktdrden kaynaklandigi ortaya konulmustur.” Baska bir arastirmada ise
ogreticilerin karsilastigi sorunlar “sinif ii problemler (pedagojik yetersizlik, yardimci anne
sorunu) , sinif dis1 problemler (kurumsallasma sorunu, velilerin kuruma bakis1 ve yiiksek
beklentileri, cevresel faktorler)”*olarak bu ¢alismanin bulgu ve yorumlari ile 6rtiismekte-
dir. Bu agidan toplanan aidatlar, kontenjan sinir1 ve kayit sartlari ile kurs yoneticileri, 6g-
reticiler, yardimci gorevliler, imamlar gibi DIB personellerinin “ilgisiz, bilgisiz, yetersiz ve
donanimsiz” bulunmasy; gorevlerini layikiyla yerine getirmemesi ve ders saatlerine 6zen
gostermemesi, kaba/saygisiz/tehditkar ve baskici tavirlarla magduriyete sebep olabilmesi
sikdyete konu olan mevzulardir. Kayit ve aidat temas altindaki sikayetlerin yasanilan eko-
nomik gelismeler ile dogrudan alakali oldugu goriilmektedir. Kurs aidatlarinmn tiim tilkede
ayni olmamasi, saglik bir egitim siireci gegirilebilmesi i¢in konulan kayit olma sartlar1 ve
kontenjanlarinin tercih edilebilirligi ve talebi olumsuz etkileyebildigi gortilmustiir. Egitim
giderleri icin alternatif tedarik kaynaklarinin diisiintilmesi ve toplanan aidatlara dair ka-
muya ydnelik bilgi paylasimi MEB ve DiB’in rakip kurumlar degil, insan yetistirme amacina
hizmet eden, isbirligi icinde ¢alisan kurumlar olarak degerlendirilmesine katki saglayabilir.
Personel temasi davranis, tutum ve insan kaynaklari ile ilgili oldugundan sikayetler farkl:
konularla ilgili olsa da liyakata aykiri uygulamalar ve yasanan adaletsizlikler sikayetlerin
temel konusunu olusturmustur. Bu acidan Parasuraman ve arkadaslar1” ile Zeithaml ve ar-
kadaslarinin™ ortaya koyduklar: hizmet kalitesini belirleyen boyutlara yonelik tespitlerin-
den yola ¢ikarak DIB 4-6 yas kurslarinin hizmet kalitesi belirleyen unsurlar fiziksel 6zellik-
ler, giivenlik ve giivenilirlik, yeterlilik ve nezaket, ulasilabilirlik, hedef kitlelerini tanima ve
anlama ile duyarlilik ve destek olma seklinde siralanabilir. Literatiirde hizmet kalitesini et-
kileyen sorunlara yonelik ¢oziim onerileri arasinda 6gretici segimlerine daha dikkatli yak-
lasma, yardimci personel ihtiyacinin karsilanmasi ve niteliklerinin gozetilmesi, mevcut
personelin egitilmesi, egitim materyallerinin gelistirilmesi, denetimlerin iyilestirilmesi, il-
gili mevzuatin revize edilmesi ve 6greticiler arasi iletisimi tesvik edici calismalar yer al-
maktadur.”

¢ Korkmaz, 4-6 Yas Grubu Kur’an Kurslarinda Din Egitimi: Sorunlar ve ¢6ziim Onerileri.
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Oncii, “4-6 Yas Kur’an Kurslarinda Ogreticileri Etkileyen Unsurlar (Denizli Ornegi)”, 273-278.
¢ Abll Parasuraman vd., “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”,
Journal of Retailing, 64/1 (1998), 12-40.

Valarie A. Zeithaml vd., Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations (USA: Simon and Schus-
ter, 1990).

Korkmaz, 4-6 Yas Grubu Kur'an Kurslarinda Din Egitimi: Sorunlar ve ¢6ziim Onerileri; Ecer - Gakmak, “Bir Meta-Sentez
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Galigmasi: Ogreticilerin Géziinden 4-6 Yas Kur’an Kurslar1™; Giin, “Veli ve Ogretici Goriisleri dogrultusunda 4-6 Yas
Grubu Kur’an Kursu Egitimi: Samsun ili Ornegi”; Uziimcii - Ginar, “4-6 Yas Kur’an Kursu Ogreticilerinin Egitsel
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Kurum agisindan yapilan sikdyetler kalitenin ve hizmetin arttirilmasina yonelik yapici
soylemler olarak diisiintilmelidir. Ancak dis paydaslarin beklentilerine cevap verirken
DIB’in i¢ paydas olan personelinin kars: karsiya kalabilecegi temelsiz sikayetlerden koru-
yacak, mesleklerini severek yapacak is ortamlarini tesis etmeye yonelik adimlar atmasi ge-
reklidir. Tesis edilen bu ortamin ayni zamanda kurum kiiltiiriini ve takim ruhunu olumlu
yonde gelistirmeye hizmet edecegi sdylenebilir. Sikayet de bulunan kisiler i¢in ise memnu-
niyetsizliklerini dile getirirken hissettikleri duygusal durumun farkinda olarak muhatapla-
rindan bekledikleri duyarl ve empatik yaklagimi 6nce kendileri gostermelidirler. Aksi tak-
dirde hissedilen duygularla maksadini asan, suglayici dil ikili iliskilerin giiclenmesine degil,
zayiflamasina ve hosnutsuzlugun tigiincii sahislara aktarilarak 6nyargilarin ortaya ¢ikma-
sina neden olabilir. Bu sebeple kullanicilarin tercih ettikleri kelime, tislup ve imla noktala-
mada muhatabindan bekledikleri yaklasim ve tutumu unutmamalari tavsiye edilebilir. Su-
nulan hizmetin amaci insanlarin ihtiyaglarina cevap vermek ve hayatini kolaylastirmaktir.
DiB’e ydnelik ise sikAyete konular1 arasinda 6ne ¢ikan kayit ve aidat ile personele yénelik
mevzularla ilgili su iyilestirme ¢alismalari 6nerilebilir:

= Kurs aidatini belirlerken bolgedeki ailelerin ekonomik durumuna goére karar verile-
bilir ve/veya 6demelerde kolaylik saglanabilir.

»  QOgretici adaylarinin performansi begenilen nitelikli 6greticilerin yaninda yardimci
ogretici olarak deneyim kazanmasina imkan taninabilir.

» DIB ile Yiiksekdgretim Kurulu Baskanlig1 arasinda isbirligi protokolii imzalanarak
bu kuruma personel yetistiren ilahiyat fakiilteleri 6grencilerinin deneyim kazan-
masina ve bilgilerini uygulamaya dékmelerine imkan taninabilir.

»  Personelin {islubu kurumun yapisini yansitacagindan yonlendirici ve sicakkanli bir
iletisim modeli benimsenmesi noktasinda iletisim becerileri gelistirilmelidir.

* Yardima gorevlilere cocuk gelisimi, cocuk ile iletisim ve gorev alanlarina dair egi-
timler verilebilir.

=  Egitim stireci ve girdilerine dair kalite 6l¢iim standartlar: olusturulup alinan karar-
lar ile giktilarin denetlenmesi sunulan hizmetleri iyilestirerek gelistirebilir. Boyle-
likle nicelikle birlikte nitelik de artacaktur.

= Sikdyet prosediirii ve sikdyet yonetimi birimi olusturulabilir.
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