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KORONAVIRUS (COVID 19) PANDEMIiSI DONEMINDE OZEL
OKULLARA IiLETIiLEN SiIKAYETLERIN iINCELENMESI

Hale Nur GULER?
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Karsilanmayan beklentilerin yazili ya da sozlii olarak iletilmesi ile baglayan sikayet yonetimi siirecinin etkili sekilde
yonetilmesi kurumlarin devamhiligi agisindan oldukga 6nemlidir. Kurumlarda miisteri memnuniyetinin olusmasi i¢in hizli
sekilde harekete gegilmesi ve ilgili birimlerce miisteri beklentilerinin anlasilmasi gerekmektedir. 2020 yilinda iilke ve diinya
glindemini etkisi altina alan covid 19 pandemisi egitim sektoril izerinde de etkilerini géstermistir. Bulas riskinin 6nlenmesi
amaci ile okullarda egitime ara verilmesi ve uzaktan egitim uygulamalarmin giindeme alinmasi beraberinde bazi sikayetlere
yol agmustir. Calismada covid 19 pandemisi doneminde ilk ve orta dereceli egitim faaliyetinde bulunan 6zel okullara iletilen
sikayetler incelenmistir. Veriler gikayetvar.com isimli pek ¢ok sektor ve firmaya yonelik sikayetlerin iletildigi internet
platformundan elde edilmistir. Bu kapsamda elde edilen 6zel okullar i¢in Eyliil 2020 déneminde iletilen 300 sikayet i¢in nitel
analiz yapilmistir. Nvivo programina aktarilan verilerden kelime bulutu ve kelime agaclari elde edilmistir. Yapilan analize gore
6zel okullara iletilen sikayetlerde en ¢ok kullanilan kelimelerin egitim, kayit, yemek, okul, pandemi oldugu goriilmiistiir.
Sikayetlerin igeriklerinin pandemi doneminde ekonomik ve saglik kosullar1 sebebi ile yapilamayan egitimden dolay1 egitim
iicreti, yemek ticreti ve servis iicreti iadelerinin talep edilmesine yoneliktir. Uzaktan egitimde etkin ve verimli egitimin
yapilamamasi, okullarin taleplere yanit vermemeleri, uzaktan egitim platformu i¢in ilave iicret talep edilmesi, telafi
egitimlerinin yapilmamasi, uzaktan ya da okuldaki egitim i¢in okullarin se¢enek sunmamasi, kitap fiyat artiglar1 da iletilen

sikayetler arasindadir. Caligmanin egitim sektoriinde yapilacak diizenlemelere kaynak teskil etmesi 6ngoriilmektedir..
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ANALYSIS OF THE COMPLAINTS DELIVERED TO PRIVATE SCHOOLS DURING THE
CORONAVIRUS (COVID 19) PANDEMIC PERIOD

ABSTRACT

Effective management of the complaint management process, which starts with the communication of unmet
expectations in written or verbal form, is very important for the continuity of institutions. In order to ensure customer
satisfaction in institutions, it is necessary to act quickly and to understand customer expectations by the relevant units. The
covid 19 pandemic, which influenced the country and the world agenda in 2020, also had its effects on the education sector. In
order to prevent the risk of contamination, interruption of education in schools and the introduction of distance education
practices have led to some complaints. In the study, complaints conveyed to private schools engaged in primary and secondary
education during the covid 19 pandemic period were examined. The data was obtained from the internet platform, complaints
about many sectors and companies, named complaintvar.com. Qualitative analysis was conducted for 300 complaints submitted
in September 2020 for private schools obtained within this scope. Word clouds and word trees were obtained from the data
transferred to the nvivo program. According to the analysis, it was seen that the most frequently used words in the complaints
made to private schools were education, registration, food, school, pandemic. The contents of the complaints are directed
towards the request of refunds of tuition fee, meal fee and service fee due to education that could not be done due to economic
and health conditions during the pandemic period. Failure to provide effective and efficient education in distance education,
schools not responding to requests, demanding additional fees for the distance education platform, not providing compensatory
training, schools not offering options for distance or school education, book price increases are among the complaints conveyed.

It is foreseen that the study will constitute a source for the regulations to be made in the education sector.

Keywords: Education Sector, Private Schools, Customer Experience, Complaint Management, Covid 19, Pandemic
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1.GIRIS

Egitim kurumlar1 bireyleri bir sonraki yasam adimina hazirlayan birey aileler ve toplum i¢in
onemli olusumlardir. Toplumlardaki bireylerin basarist ve mutlulugu aile, egitim 6gretim faaliyetleri ve
biitinsel olarak da sosyo ekonomik yapi1 ve iliskilendirilebilir. Bireyler, aileler ve toplumun
sekillenmesine katki saglayan 6zel okullarin basarilarini siirdiirebilmeleri verilen egitim ve 6gretimin
kalitesi ve biitiinsel olarak okuldan beklenen faaliyetlerin tamamlanmasi kadar iletilen sikayetlerin ele
alinig bi¢imi ile de iligkilidir. Giiniimiizde i¢inde bulundugumuz Aralik 2019’dan itibaren diinyay1 ve
tilkemizi etkisi altina alarak glindemi belirleyen covid 19 pandemisi nedeni ile pek ¢ok sektor etkilenmis
ve bu siire¢ dolayisi ile siireclerde degisiklige gidilmistir. Egitimde de pandemi sebebi ile ilk once
egitime ara verilmis olup ardindan uzaktan egitim modeline gecilmis ailelerin okul yonetimlerinden
beklentileri ve sikayetleri dogmustur.

Sikayet yonetiminin etkin ve basarili sekilde ele alinmasi iletilen konular igin siireg
degisikligine gidilmesi ve dngoriilebilir sorunlarin 6niine gegebilmek i¢in akilli miisteri deneyimlerinin
(AMUD) gelistirilmesi kurumlara basar1 saglayacak énemli adimlardir. Yasanan siiregte de ilk ve orta
dereceli 6zel okullarin olusturdugu uygulama ve siiregler hem bu donemde hem de gelecek donemde
basarilarina katki saglayacak ya da olumsuz izlenimler dogacak ve kurumlarin gelecege tasinmasinda
kritik roller oynayacaktir.

Covid 19 pandemisi egitim kurumlarinda 6grencilerin ve 6gretmenlerin sinif ortaminda ders
yapilmasi olanagini ortadan kaldirmis ve okullarin bu siirecte saglik tedbirleri kapsaminda alt yapilarini
gelistirerek uzaktan egitim modeli ile 6grencilere ulasmalari beklenmistir. Icinde bulunulan bu durumda
pandeminin tim sektorlere etkisi oldugu icin ekonomik sosyal ve saglik acisindan sikintili siiregler
yasanmaya baglamistir.  Bu kapsamda hem velilerin hem 6grencilerin alinamayan hizmet ve
uygulamalar sebebi ile beklentileri degismis olup beklentilerini okul yonetimlerine ilettikleri
goriilmiistiir. Icinde bulunulan bu dénemde ekonomik, teknolojik, saghig koruyucu, etkin ve verimli
egitim standartinin devam edebilmesi i¢in velilerin okul yonetimlerinden beklentilerinin neler oldugu
bu ¢alismada incelenmistir.

Caligmada pandemi doneminde 6zel okullara iletilen sikayetlerin neler oldugu aragtirma sorusu
olarak ele alinarak gikayetvar.com internet platformundan okullara iletilen sikayetler Eyliil 2020
doneminde incelenmistir.  Sikayetvar.com 2001 yilindan beri markalara yoneltilen sikayetlerin
iletilmesi i¢in faaliyet gosteren Tiirkiye’ de miisteri memnuniyetini 6lgen bir ¢evrim i¢i platformdur. Bu
kapsamda velilerin ve dgrencilerin beklentileri saptanarak bu ¢aligmanin okul yonetimleri, yoneticileri,
calisanlar1 ve veliler i¢in ileriki caligsmalar ve alinabilecek aksiyonlar igin kaynak teskil etmesi ve yararli
olacag diisliniilmektedir.

2. KORONAVIRUS PANDEMISI
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Aralik 2019’ da ilk kez Cin’ de Wuhan eyaleti sinirlar1 icinde baslayarak ates oksiiriik gibi
solunum yollari ile belirginlesip hissedilen ve tiim diinyayi etkisi altina alan koronaviriis (covid 19) 11
Mart itibari ile Diinya Saglk Orgiitii tarafindan pandemi olarak ilan edilmistir (BBC, 2020). Pandemi
salgiin belirli bir bolgenin disina ¢ikarak biiyiik kitlelere ulagsmasi ve tiim diinyay1 etkilemesi olarak
belirtilmistir (Merriam-Webster, 2020). Koronaviriis pandemisi dolayist ile pek ¢ok sektor etkilenmistir.
Halkin sagligini tehdit etmesi nedeni ile hiikiimetler ekonomik faaliyetleri saglik tehdidi sebebi ile
sinirlandirmak zorunda kalmislardir (Kraemer vd. 2020: 25).

Ulkelerde ekonomik faaliyetlerin smirlandiriimasi nedeni ile hiikiimetler kurumlar ve aileleri
desteklemek i¢in mali, parasal ve diizenleyici siiregleri ortaya koymuslardir (Andersen, vd. 2020:2).
Tiim diinya pandemi ile miicadele verirken Tiirkiye’ de de ekonomik ve sosyal tedbirler alinmis, acil
durum mekanizmalari, tespit, izolasyon, test uygulama araglari ve yontemleri hazir duruma getirilmistir.
Ekonomik ve sosyal acidan pek ¢ok sektori etkisi altina alan pandemi nedeni ile kurumlar ve aileler
saglik ve ekonomik agidan bazi tedbirler uygulamak durumunda kalmislardir (Macit ve Macit, 2020:
113).

Viriisiin hasta bireylerin oksilirmeleri ile ortama sacilan damlaciklarin solunmasi yolu ile
bulastig1 tespit edilmistir. Solunum parcaciklarinin yiizeylere gegmesi ve ellerin yikanmadan yiiz g6z
burun ve agiza gotliriilmesi il virlis alinabilmektedir. Hastaliktan en ¢ok etkilendigi grup olarak altmis
yas istiindekiler, ciddi kronik rahatsizlig1 olanlar, kalp hastalari, hipertansiyon, diyabet hastalari, kronik
solunum yolu hastalifi olanlar, kanser hastalar1 ve saglik calisanlari belirtilmektedir. Saglik
Bakanligi’nin paylastigi verilere gore. 25 Eyliil 2020 tarihinde {ilkemizdeki vaka sayisi toplam 311.455
vefat sayis1 ise 7.858’dir. 22 Eyliil tarihi itibari ile de yas ve cinsiyete gore dagilim Tablo1’ de yer
almaktadir (Saglik Bakanligi, 2020).

Tablol: Yas Gruplar1 ve Cinsiyete Gore Vaka Sayist (22 Eyliil 2020)

Yas
<2 | 24 5-14 15-24 25-49 50-64 65-79 80 ve > Toplam
Erkek 5 5 31 120 443 161 74 15 854
Kadm 3 5 27 133 395 170 86 20 839
Toplam 8 10 58 253 838 331 160 35 1693

Kaynak, Saglik Bakanligi, 2020

Pandemi nedeniyle siire¢ ve uygulamalarini degistirmek durumunda kalan bir sektor de egitim
sektorii olmustur. Bu kapsamda okullardan uzaktan egitim platformlari araciligi ders verilmeleri
beklenmistir. Gerek sagligin korunabilmesi amaciyla gerekse ekonominin gidisati ve gerekse teknolojik
ve dijital cagin gereksinimleri sebebi ile egitim sektoriintin 6nemli bir pargasi olan 6zel okullardan

beklentiler de bu siirecte artmis her zamankinden daha da hassas hale gelmistir.
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3. SIKAYET YONETIMI VE OZEL OKULLAR

Sikayet mal ve hizmetten beklentilerin tatminsizlikle sonuglanmasi olarak tanimlanabilir
(Barlow ve Moller, 2009: 38). Bir bagka anlatim sekli ile sikayet tiiketici veya hizmet alanin negatif geri
doniistidiir. Sikayet bir kurumun miisteriye sundugu {iriin ve hizmetlerdeki eylemler ya da eylemsizlik
hakkindaki olumsuz geri doniislerdir (Mensah, 2016: 10). Misteriler sikayet ederken, kurumu bir
sorunla ilgili bilgilendirmek, tazmin talep etmek ve sorunla ilgili bir degisiklik yapmak amacli hareket
etmektedir (Blondal, 2017: 22). Sikayetler aslinda gerektigi sekilde degerlendirildiginde kurumlarin
geligsmesi igin firsatlar da sunmaktadir. Miisteri beklentilerinin anlasilmasi ve buna uygun ¢oziimler
sunulmasi kurumlari daha ileriye tagimaktadir (Kozak, 2007: 2).

Sikayetin bagarili sekilde ele alinarak ¢oziimlenmesi miisteri sadakatini de saglamaktadir (Yang
vd. 2018: 203). Kurumlar etkin sikayet yonetimi uygulamalar1 ile kuruma katk: yaratmaktadir. Bu
katkilar sikayetlerin aza indirgenmesi, reklam ve satis performansina katki, sikayet konusu alanlarda
gerekli iyilestirmeleri yapabilme, degisen pazar kosullarinda miisteri beklentilerini analiz edebilme,
miisteri sadakati, iiriin ve hizmet kalitesi artis1 olarak siralamak miimkiindiir (Tronvoll, 2008: 23; Sari,
2008: 95). Sikayetler kurumlarin sunduklar iiriin ve hizmetlerde kusurlarin en aza indirgenmesini
saglarlar (Alabay, 2012: 139).

Kurumlar sikayetleri etkili sekilde ele almazlar ise miisteriler ile iliski olusturamamakta ya da
yeniden inga edememektedir (Tao vd., 2016: 266). Miisteriler agisindan sikayet siireci beklenti i¢inde
iirlin veya hizmet satin alinmasi, {irlin veya hizmetin performansinin denenmesi, negatif fark varsa
tatminsizlik olusmasi, sikayet, sikayet ¢oziimiiniin degerlendirilmesi, markada kalmak veya markay1
degistirmek olarak ifade edilmistir (Kose, 2007: 37).

Aragtirmalar olumsuz diislinceye sahip olan miisterilerin biiylik bir kisminin sikayet etmedigini
ancak markay1 artik tercih etmedigini gostermektedir (Gokdeniz vd., 2011: 175). Miisterilerin sikayet
etmeme nedenlerine bakildiginda sikayet etmeyen misterilerin sikayette bulunmay1 zaman ve ¢aba
acisindan degersiz bulduklarini, nereye ve ne zaman sikayet etmeleri gerektigini bilmediklerini, sikayet
etmenin maliyetini yiiksek bulduklarini, onlar i¢in marka degistirmenin kolay oldugunu, sonug
alabileceklerine dair inanglarinin bulunmadigini, kendilerini sorumlu hissettiklerini ve psikolojik olarak
risk almak istemediklerini soylemek miimkiindiir (Burucuoglu, 2011: 60).

Sikayet kanallarina bakildiginda ise mal ve hizmetten memnun olmayan misterilerin pek ¢ok
kanalla kurumlara ulasip sikayetlerini ilettikleri belirtilebilir (Cho vd., 2002: 6). Bu kanallar, halka agik
kanallar, online dogrudan kurum kanallari, tiiketici hakem heyetleri, tiiketici dernekleri ve kanuni yollar
ve sikayetleri bir platformda toplayan ¢esitli internet siteleridir. Miisteri odakliligin saglanabilmesi i¢in
kurumlarin miisterilerine onlara erisebilecek kolaylikta kanallar1 sunmalar1 gerekmektedir (Supriaddin

vd., 2015: 4). Yedi farkli sikayet davranigi oldugu belirtilmistir, bunlar aileyi ve arkadaslari
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bilgilendirme, kurumun miisterisi olmay1 bitirme, iist yoneticilere sikayet etme, yorum ve 6neri formlari
doldurulmasi, sikayet mektubu, dilekgesi yazilmasi, gazete ve kitlesel medya araglarina bildirim yapma,
tiiketici derneklerine iletme olarak ifade edilebilmektedir (Heung ve Lam, 2003: 286).

Kurumlarin ayakta kalabilmeleri beklentileri karsilama ve sikayetleri memnuniyetle
sonuglandirma becerileri gibi onemli kriterlere baglidir. Sikayet yonetiminin basarili sekilde yonetildigi
orgiitlerde sikayet ¢ozme kiiltiiric bulunmaktadir. Bu orgiitlere kolayca ulagilabilmektedir ve basit,
anlasilir sekilde ¢coziim siirecleri tasarlanmaktadir. Ayrica bu orgiitlerin sikayet ¢oziim siirecine iligkin
bir takip siireci gelistirdikleri ve memnuniyet 6l¢limii yaptiklar1 bilinmektedir (Robert ve Sandy, 2002:
144).

Sikayet yonetimi siirecinde sikayetin olumlu sekilde ele alinmasi, sikayet eden miisterinin bakis
acist ile degerlendirme, miisterinin dikkatle dinlenmesi, sikayetin tiim agilar1 ile ele alinmasi, miisteri
ile iletisim kurup detayl1 ve kapsamli bir siire¢ bilgisi miisteriye iletilmelidir. Bunlarla birlikte sikayet
kisa stirede yanitlanmali, gercekleri yansitan, seffaf cevap sunulmali ve kurum iginde ¢aligsan personele
egitim gelisim destegi saglanmalidir (Y1lmaz vd., 2015: 945). Kurumlarin sikayet ¢oziim siireglerinde
basarili olmalar1 i¢in miisteri problemini ¢ézmede istekli davranmalari, miisteriler dinlenilerek
rahatlatilmali, sikayetle ilgili her detayin anlasilmasi i¢in etkin sorular sorulmali, yeterli siire taninmali,
not alinmali, hata kusur varsa kabul edilmeli, 6ziir dilenmeli, kibar ve nezaketli yaklasim sergilenmeli,
yerine getirilemeyecek vaatlerden kaginilmali, en kisa siirede sikayet i¢in yanit verilmeli, ¢6ziim
alternatifleri sunulmali, miisterinin beklentisinin {istiine ¢ikilmali, ¢6ziim sonras1 fark yaratmak icin
miisteri memnuniyeti takip edilmelidir (Ramsey, 2016: 23).

Sikayet yonetim siirecinde kurumlarin dikkat etmeleri gereken konular bulunmaktadir. Bunlar,
insanlar neden sikayet eder, neden sikayet etmez, kime gikayet eder, yetersiz {iriin ve hizmetle karsilasan
miisteri tepkileri ne olur, iirlin ve hizmete gore miisteri davranis ve tepkilerindeki farkliliklar neler,
misteriler sikayetlerinin karsiliginda ne bekliyor ve ne siklikla tatmin oluyor, sikayet davraniglarina
gbre miisterileri gruplamak miimkiin mii, miisterilerin kisisel 6zellikleri sikayet davraniglarini etkiler
mi, sikayet sonrasinda miisterinin olas1 davraniglar1 nelerdir, sikayete yol acan faktorler nelerdir, kurum
icin sikayetin degeri nedir, sikayet alinmamasi ve sikayetlerin etkin sekilde degerlendirilmesi ve
¢oziilmesi i¢in maliyet nedir ve sikayete yonelik yonetsel etkinlik nedir olarak ifade edilebilir (Butelli,
2007: 4).

Ozel okullar Milli Egitim Bakanlig®’ min gdzetim ve denetimi ile ilgili kanunlarla yerli ve
yabanct gercek ve tiizel kisilerce kurulan tcret karsihginda hizmet veren kurumlar olarak
tanimlanmustir. Kanunda kurumlarin sadece kazang saglamak i¢in degil ayn1 zamanda egitim kalitesini
yiikseltmek i¢in yatirnmlarini gelistirmek iizere gelir saglayabilmekte olduklart belirtilmektedir (Akt.
Bagc1, 2019: 10; Subasi ve Dinler, 2003). Ozel sektoriin katkilari ile isletilen 6zel okullar Tiirkiye’ de

5580 say1l1 Ozel Ogretim Kurumlar1 Kanuna gére egitim veren kuruluslardir.
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Tirkiye’ de 6zel okullar 1839 Tanzimat Fermani ile Batililagsma hareketi olarak yayginlasma
egilimi gostermistir (Uygun, 2003: 32). Ge¢misi Osmanl Imparatorlugu’ na uzanan 6zel okullarin
yabanci ve azinlik okullar olarak Cumhuriyet 6ncesinde de varliklari bilinmektedir. Tiirkiye’ de 1931
yilinda kurulan ilk 6zel okul Ankara TED Koleji’dir (Oztiirk, 2018: 25). 1985 sonrasinda da yapilan
diizenlemelerle 6zel okullar yayginlasmistir (Sayilan, 2006: 59). 2015 itibari ile de dershanelerin
kapatilip uygun olanlarin 6zel okullara doniistliriilmesiyle 6zel okul oran artig gdstermistir (Nartgiin ve
Dilekgi, 2016: 537).

Ozel okullardan beklentilerin incelendigi ¢alismada velilerin okullarda ¢agdas egitim yapis,
cocuklarla daha sik ilgilenilmesi ve velilerle daha ¢ok iletisim halinde olunmasinin beklendigi
goriilmistiir. Devlet lisesi velilerinin daha ¢ok iletisim beklentileri 6zel okullarda bu beklentinin
kargilandig1 yoniinde ¢aligmada yorumlanmistir (Agikalin, 1989: 25).

Ozel okul velileri okul ydnetimi ile etkin iletisim, yabanci dil egitiminde basari, okul {icretlerinin
ekonomik olmasi, tecriibeli egitim kadrosu, bireysel farkliliklarin kesfedilmesi, ulusal ve uluslararasi
etkinliklerin siirdiiriilmesi ve yurt disi baglantili organizasyonlarin yapilmasi gibi beklentilerini
iletmislerdir (Bayram, 1997: 99). Velilerin 6zel okullardan beklentilerinin incelendigi bir ¢alismada
destekleyici ortam olarak bireysel farkliliklarin dikkate alinmasi, kurumsal bakis agisinin oldugu etkili
yonetim, nitelikli 6gretmen kadrosuna sahip olma, veliye zamaninda geri bildirim verilecek sekilde
iletisim kanallarinin agik olmasi en 6n siradaki beklentiler olarak ifade edilmektedir (Nartgiin ve Kaya,
2016: 157).

Ozel okullarin egitim hizmetleri i¢in yapilan bir baska ¢alismada veliler dgretmenle ¢ocuk
iligkisinin etkililigi, sosyal aktivitelerin ticretli olmasi, formalarin pahali olmasi ve kitaplarin set halinde
satilmasim  konularmi belirtmislerdir (Bozyigit, 2017: 521). Ozel okul velilerinin okullardan
beklentilerinin arastirildigi bir bagka ¢alisgmada ise ¢ocuklarin mutlu dzgiivenli kendini ifade edebilen
basarili yoneticilere sahip 6gretmen sirkiilasyonun az olmasi yabanci dil 6gretiminin etkin olmasi
psikolojik danigma merkezinin olmasi sartlarinin beklentiler arasinda oldugu belirlenmistir (Bagci,
2019: 5).

3.YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada koronaviriis (covid 19) pandemisi doneminde 6zel okullara yoneltilen sikayetlerin
neler oldugunun anlasilmasi hedeflenmistir.  Coziim siireglerinin temini agisindan 6zel okul
sikayetlerinin neler oldugunun bilinmesi egitim kurumlar1, yasal ve idari merkezler, aileler, grenciler,
okul ¢aliganlar1 ve tiim paydaslar agisindan 6nem teskil etmektedir. Calisma okullarin sikayet yonetimi
kapsaminda egitim, yonetim ve lcretlendirme siireglerinin iyilestirilmesi i¢in yarar saglayacak ve

bundan sonraki ¢aligmalara baz teskil etmesi agisindan 6nem teskil etmektedir.
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3.2.Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada sikayetvar.com sitesi iizerinden 6zel okullara iletilen sikayetler incelenmistir.
Arastirmanin tasarimi nitel olarak yapilmistir. Dokiiman incelemesi yontemi ile verilere ulagilmustir.
Nitel caligmalarda verilere kitap dergi makale anket kayit gibi yazili kaynaklardan ulasilmaktadir.
Dokiimanlar i¢in web sayfalar internet kaynaklar1 haber gruplari elektronik posta bloglar gibi elektronik
ortamlardan veri saglanmaktadir (Bas ve Akturan, 2008: 118).

Bu ¢aligmada temasal icerik analizine gidilmistir. Incelenen metinlerde temalar anlasiimak
istenmistir. Kelimeler ya da kelime 6beklerini temasal analiz ile siniflandirmak miimkiindiir (Ozdash ve
Cevikkol, 2012: 146). Calismada 6zel okullara yonelik sikayetlerin yaymlandig: siteden elde edilen
veriler Nvivo programina aktarilmig olup kelime sikligi, kelime bulutu, kelime agaci semalar
yapilmustir.  Kelime bulutu metinlerin igerisindeki kelime kullanim sikliklarimi dikkate alarak
gorsellestirmeyi hedefleyen bir aragtir (Sever ve Buzlu, 2015: 385).

Programda Kelime bulutu analizi ile yapilmis olan kelime sikligi analizinin dogrulamasi
saglanmaktadir. Arastirmanin evrenini Eyliil 2020 déneminde sikayetvar.com internet sitesinde 6zel
okullara yonelik iletilen 300 sikayet olusturmaktadir.

BULGULAR VE YORUM

Aragtirmanin bu boliimiinde 6zel okullara yonelik iletilen sikayetlerin kelime bulutu analizi yer
almaktadir. Sikayet iceriklerinde tekrar eden en az 5 harfli kelimelerden 50 tanesine yer verilen kelime
bulutunda Sekil 1’ de goriildigii gibi 6zel okullara yonelik sikayetlerde en ¢ok gegen kelimeler egitim
kayit yemek okul olarak goriilmektedir.

Sekil 1: Ozel Okullara Yénelik Sikayet Nitelik Analizi Kelime Bulutu
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Egitim ifadesinin en ¢ok iligkili oldugu gozlenen kelime agacina gore egitim dgretim ifadesinin
kelime agacina Sekil 2° de yer verilmistir. Buna gore egitim 6gretim {icretinin iadesi yemek {icretinin
iadesi gibi sorunlardan bahsedildigi goriilmektedir.

Sekil 2: Egitim Ogretim ifadesi Kelime Agact

baglamadan aldik . Ancak tizerinden | sene gecmis olmasima ragmen hig
we s "y ’ dineminde iade edecefini soyliyorsunuz ama sonug yok . Velileri bu duruma
egmm-o ar etim
olmadifn dinerin deretini ddemek istemedik . Bu durumu okul yonetimine hildirdigimizde

vilina ait Antalya Bahgegehir Koleji parkorman kampiisinde cocugumun 1560 TL

“Egitim ve” ifadesinin en ¢ok iligkili oldugu kelime gruplar incelendiginde ise egitim iicreti ve
yemek ticretinin iadesi konularinin siklikla sikayet edildigi, egitimde aksakliklar yasanmasi, telafi
egitimlerin yapilmamasi konular1 goriilmektedir.

Sekil 3: Egitim ve Ifadesi Kelime Agaci

yapilamadi . Kreg ve ana okullarda online efitim de olamayacag
- yib dicretlent igin " velilerin lehine "% 7 KDV indirimi yapilmistir .
Ogretim
yihnmn ikinci dineminde uzaktan egitimle devam edilmesinden dolayr yemek
zamam diginda gergeklesen bu durum da | kesinti yapilmas: haksizhkor |
programi olmayan disiplinsiz bir kurum gérmedim . Bu pandemi stirecinde yenilmeyen
telafi egitimi almadim kusurlu hizmet varken ben icrahiim anlama gok
i T ticaret ahlakina uymayan bir davrams olup sdzlesmemi istedifimde tekrardan sikayet
egitim ve
iiriin almadan haksiz yere 1.000 TL pararm iade etmeyen okuldan
parasimn geri iadesini talep ettigimde sadece yemek paras olan
itcretini ddedim . Ancak Covid 19 salgim dolaysiyla okullar uzaktan
yemek
iicretimin Nisan - Mayis - Haziran aylarma denk gelen son 3
verilmemesi nedeni ile ddemedim . Buna ragmen yine de okulda

yonetim kadrosunun degismesini gerekce gostererck yaptgimz 6demenin % 100 tiniin geri

vyiiz yitze efitim ficretleri aym olacag icin cocugumuzun kaydim bu

Kayit kelimesi ile iligkili olarak kayit yaptirdim ifadesine bakildiginda Sekil 4’ te kayit
yaptirdim ancak pandemi, nakil gibi sebeplerle okula devam edememe ve iicret iadelerinin yapilmamasi,

KDV indiriminin okul iicretine yansitilmamasi sikayetlerinin oldugu gériilmektedir.
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Sekil 4: Kayit Yaptirdim Ifadesi Kelime Agaci

Ajustos sanunda burada okuks devam edemeyeceigiond gok gegerl saghk , adres degigiHligi ve zel durumlanmn belge
Bildigimiz ve giivendigimiz Okul Madiri , brang égretmenleri ve de dzellikle smf dgretmenimizin okuldan ayrddgin duyunca
Bildiiniz gibi Mart aymda Pandemiden dalay uzakean egitim baglads . Bu dunmda Ofrencilen yemek yemedi . Bende
Egitim iicretlerine geben % 7 KDV indiriminin okul ficretine nasd yanstlacagm komagmak igin gitiimde hayle bir
i lhdzxat
IIk taksiti hemen alddar . LGS ' de deviet okuluna yerleginee on kayt iptali igin belgelen -<
gonderdim
Madenler irfan kolefine acak aynda 2600 TL kayat paras verdim { TBANTarma EFT yaptim ) Taksitler 16
Mart itibar ile Diinya ve Tiirkiye'de panderni en st seviyede yaganmaya baglach . Okullann ne zaman
kﬂyﬂ: ya.ptlrdun Okulu destekleyip arkasiwta durdun . Lakin Doga Kaleji veblerin veli olarak gormek yerine sadece * para bankas *
Odediffim ficretin iadesin talep ettim . |y gegmesine magmen kala ficret iadest yapalmach . Maisa Hakem
Senelik 15.000 TLiye ankagma yaptn . Gocugum | ay sanra biyiik bir kaza geginds okul hayan
Taryinien gakiuf igin kaydarm iptal ettim elden nakit deme yaptum ama ideme heniiz alamadin 1
2000 TL . On keayat icret verdim . Pandemi durumu qkinca kayt iptali yaptam fakat o kayt
ancak pandemi siirecini uzayacajn girdigiin igin kaydin iptal ettirdim Bununla dgil de sizlegmede yagan 2,300
fakat pandemiye girdimizde mart aynda bir baktin K gocugumiz akuma bilmivor akamay gestim harfleri Gomaken
params krech kartoyla dddettiler tamamur b pandem sirecinde yemek iicretini de aldiar sizde indirim wypuladalar |

subat wyinda ancak Komnmaris hasahimdan dolay slenm yolunda grmedig icin okl kptlann aldirmek zorunda kaldm

Sekil 5” te yemek fiicretlerinin iadelerine yonelik sikayetlerin iletildigi goriilmektedir. Yemek
iicreti iadelerinin yapilmamasi, eksik yapilmasi ve gec yapilmast iletilen konular arasindadir.

Sekil 5: Yemek Ucreti Ifadesi Kelime Agaci

" yazmaktachr Bagka velilere 1250 & iizerinden iade yapildign seklinde bilgiler meventtur -
1000 TL iken genel merkez 558 TL olarak hitfetmis , bunun
3750 iken 60 giinliik ksmina denk gelen tutar 1250 % dir
ad althmda 5350 % lik ek fatura yansinlmigtir - Sebebini sordugumuzda ise
alan yine veli - 1020 TL lik iadeyi kabul etmiyorum konua
aylardir denmiyor - Kag kere aramak ya da kag ay takip
ayn yazmadii igin gostermelik bir iade yvapilomg oldu . Bu sene
hakkainda denilmesi fakat kirtasive ye gelince diger okullar gée éniinde
hala iade edilmedi . Okula yeni kayit yaptinrsak yemek iicreting diigeceklerin
edecekleri séyledikleri halde telafi efitimi falan filan diye highir
iade edildi . Kalan kisima olas telafi eitimi icin simdilik blokaj
edilecekken . Ustiine yeni kayt igin édedigim ilk taksit | 1350
iadeleri igin hesap numaras bildirilmesi igin mail anlmas istenildi - Tarafionizca
yemek ﬁcreti iadelerini yapacaklanm soylediler ama 3 aydir erteliyorlar . Siirekli genel miidiirlik
iadelerinin yapilacagina dair K12 uzerinden bilgilendirme geldi . Telefonla arayip muhasebe
durumunu sormak icin 4443642 ve 02165479000 numarah telefonlan aryorm
hala gergeklesmemigtir . Gevremde bulunan bagka zel okullarda [ ki kékli

haziran ve 17 agustosta baglayan ve katilmayacagmn bildirdigimiz , gocugumun

iadesi
o a *** hamm ile gorigtum . Bizi sirekli 1 aydir
e < arayan olmad: . Biz difer Kampisiiniizii aradifimizda va da
yalan oldu hala bekliyoruz . Ulagacak kimse yok . Olkul bitik
290 lira olarak hesaphyorlar - Catering firmas ile anlagmalan varmig
iadesini hesabima geri yabnlmasin rica edivorum . Bende CIMER kanah ile

yapu ama Bahgegehir Koleji oyaliyor . Evlillde baglayacak , eyhil sonunda
Bu dénemde herkesin ekonomik sikinnlan var ve bu ticret
odenmedi -<
E:n katiisii ise her arachizmda listeye aldik yarn hesabimiza

yani avlik 517 TL gibi bir rakam igin 3 ayhk

yilhik 3 bin bes yiizin tizerinde olmasina ragmen yiizde omz

International Journal of Arts & Social Studies Dergisi / Cilt 3 / Say1 5/ 77 — 92




International Journal of Arts & Social Studies 87

Calismada en ¢ok tekrar eden kelimelerden pandemi incelendiginde pandemi kelimesinin
“pandemi nedeniyle” kelime grubu olarak siklikla sikayet iceriklerinde bulundugu goriilmektedir. Sekil
6’ da pandemi nedeniyle okullarda yapilamayan egitimlere yonelik yemek parasi kayit iptali gibi
konular1 igeren sikayetler yer almaktadir.

Sekil 6: Pandemi Nedeniyle ifadesi Kelime Agaci

1 ay éince imzal dilekee teslim ederek kayit iptali yapimg

10 kigilik olacak diye siylendi ama 13 kigiye kadar ciku

ikinei donemin yemek paralannm iadesinin yapulacagy soylendi . Aneak sirekli yatacak
, yapuuniz ddemelerin fadesing yaklagik alu aydir bekliyoruz halen

iptal oldu <
- Yapugam ddemeyi 7 ay sonra 9 Eylil 2020

pande ] ] i nedeniyle iglerim bozuldu . Ternmuz ayinda hem soali hem yazih 2020 - 2021
ez okuldan aldik . Okul deretinin % 10 wnu kesip kalanm |

mart nisan - mayis ve Haziran aylannda abnmayan hizmetin iadesi igin
okula gitmeyen oflum igin 780 lira vemek fadesi yaplacak denildi .

p‘.'k “:Uk sorun }‘d."uld]k . BU d.(‘i[]‘.'"ld{'. ‘.'gllLlllIld{'.ll I].Il&IJIlr \’{'I‘i[ll 'dl'd.[[l'dd.lk +
sorun yagadik . Bu cercevede ise ne okul vinetimi ne de

ve saflik problemlering gerekee gostermemize rafimen %o 10 lik kesint yapmakiacic .

Sekil 7° de “pandemi siirecinde” ifadesi yemek ticretlerinin iadesi, gelir seviyesi diisen velilerin
okul fticretleri igin ¢oziim talepleri, okullarin siklikla sosyal medyadan reklam yapmalarina karsin
memnuniyet kapsaminda siirecleri yonetmemeleri konulu sikayetler goriilmektedir.

Sekil 7: Pandemi Siirecinde ifadesi Kelime Agaci

soyle vaptik boyle yaptk dive sosyal medyadan reklam yapmak digimda

uzaktan egitim yontemivle dersler aldik . Malum dzel okul manbwla tim
yaplan agiklama sonras bir miktar vemek tereti 1ade edildi | Kalan

yemek teretin de aldiar sozde indirim uyguladilar , fatram istedim sozlesmemi

digen gelirler sehepli oglumuzn okuldan almak istedigimizi de aym donemde
egimin iglerinin sekteve ugramasndan dolays odememiz gereken tarihte odeyemedigimiz den
gelir seviyest dusen , magdur olan veliler olarak ozel okullar tarafindan
Mektebim Olkullarmmn iy bir smav verdigim diginuyordum . Gerek Mektebim TV
. . okullar 15 Mart 2020de tatl] olunca highir sekilde ogrencilerin arayip
p andeml SurﬁClnde ortaya gikn . Oflumu uzun gortigmeler ve pazarhklar sonrasinda Subat 1

yenlmeyen yemegin verlmeyen cgitimin parasim almalan da haksizhgn alas . 4
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Sekil 8 de “kitap iicreti “kelime grubunda kitap iicret artist oranmnin yiiksekligi, fiyatlarin

yiiksek olusu, kitap iicretinin kayit {icreti ile birlikte 6denmeye mecbur birakilmast gibi konular yer

almaktadir.

Sekil 8: Kitap Ucreti Ifadesi Kelime Agac1

kitap ticreti

2715 TL ! Bakanhgmn bu konuya midahil olmas lazim , pandemi siirecinin zararlanm velilerden
almak kadar sacma bir gey olamaz . Gegen sene de kitaplarla ilgili sorun

hig artmamug , bazilannda ise 300 - 400 lira artmogte . Okul Belli ki vasadig

icin okul ile gorigmeye gittim . Okulun bana boren olmasima ragmen kitap Gereti

istediler Ben de bana vapacaklan ddemeden kitap ticretini mahsup etmeleri gereltigini kitap
piyasada 1000 TL bunlar 2800 TL've sanyorlar . Daha okullar resmi olarak 21

taksitlerle hirlikte i¢erisinde diye anlagma yapilyor . Daha sonra giinti gelmeden ddemezseniz kitap
ve igine dahil edilen Metodbox kullanim ticreti skandah eklendi . Yiiz yiize egitim

vanswrmstir alfabeyi veni dgrenecek olan ve temel efitim alacak olan hir 6grenci

Sekil 9’ da “uzaktan egitim” kelime grubu ile baglantili sikayetler gosterilmektedir. Buna gore

uzaktan egitim portal1 i¢in ek {icret istenmesi, uzaktan egitim olmas1 sebebi ile yemek ticretlerinin iade

edilmemesi, uzaktan egitimle saglikli sekilde ders alamadiklarina yonelik sikayetler goriilmektedir.

Sekil 9: Uzaktan Egitim Ifadesi Kelime Agact

uzaktan egitim

alacag igin getirmedim gocufum beni arads baba benim kaydim olmarmis o nedenle sistem kapanacak denildi
baslad: Bu durumda Ofrencilen yemek yemedi - Bende haliyle yenmemis yemegin ficretini okul yénetiminden istedim beni
basladifinda normalde verilen derslerin gok azm gok az saatte ve gayet verimsiz ortamda saglands . Eksik

bile dofgru disriist vermediler . Vermedikleri cgitimin parasini istiyorlar benim kizm 4_5 ay okula gitmedi . Egitim

gerg bunun k de zor & & a isterim . Mev'de okuyan oflum var ve egitimden memnunuz ,

dediler benim ildiklerini de . Biz de bu bilgiler ipinnda okula haziran ayinda on
dénemi yemek ficretlerinin kesintisiz bigimde , 2020 *%* 21 il igin velilere yansitlmas amaciyla yapilan % 7 lik
falan flan diye Hazirn ayina geldik . Bu arada benimde pandemi nedeniyle iglerim bowaldu . Temmuz aymeda

bir siirii para éde ve bir yil énceki iadeleri yapma yamk gergekten . Anlagilan o
iyin { sifre verilmeyecegini bildiriyorlar . 2019 - 2020 yib online efitime gegis ile birlikte gegen seneden kalan

séizleyme imzalamadim - Ikincisi dzcl okul ficretlerine geririlen % 25 ' lik indirimi hic ¥ - Uk

devam edivoruz . 2012 ' li oglum itapls fzin verilmiyor ve elimizde olan kitaplann
ile -<

ilgili yemek ficreti iade edeeckleri séyledikleri halde telafi citimi falan filan diye highir ficret

almas

deniyle yemel

y ama 3 aycir iy - Siirekli genel midiidik onayinda
2019 - 2020 eiitim Siretim yilinda 2 . Simfta okudu . Viris salgin schebiyle uzaktan oitim
seklinde gegti . <
Sonug olarak 36 haftanin 14 haftas: evde gegti gocuklar igin . Okul yemek , yakit ,
verilen ve kapal olan 3.5 aylik yemek iicreti iadesi haziran ve 17 agustosta baglayan ve
vaparken kullandhin motodbos portalina ivelik icin ayrca yillik 500 TL alivor . 3000 TL ortackul kitap

yapt Egitim iicretinin iadesini istemiyorum fakat Milli Egitim B a dogrultusunda arin kapali oldugu déneme

yapld: ve yse evden bile & dénemde kayt silmek istedifimiz halde okula gidemedik mayis ayinda
yapibyor ama Hacalar Ders anlatmiyor . Muhabbet ediyor uzaktan cfitimde tamamen bog bir kurum hoca kalitesi
yapryor ancak uzaktan egitim yaparken kullandii motodbox portabina iyelik igin aynca yillik 500 TL alyor .

yonterniyle dersler aldik . Malum Szel okul mantifiyla tiim parasim okul dénemi b 3 igimi L 20
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5.SONUC VE ONERILER

Gelecegin insan kaynagini yetistirme gorevi iistlenen 6zel egitim kuruluslarinin birey toplum ve
iilkeler i¢in 6nemi oldukea kritiktir. Icinde bulunulan covid 19 pandemisi déneminde her sektorde
oldugu gibi egitimde de oldukc¢a 6nemli gelismeler yaganmaktadir. Yasal ve idari diizenlemeler nedeni
ile Mart 2020 doneminden itibaren okullarda egitime ara verilmis olup sonrasinda da uzaktan egitim
siirecine girilmistir. Bu c¢aligmada 6zel okullara iletilen sikayetlerin anlagilmasini saglamak igin
sikayetvar.com internet platformu tizerinden 6zel okulllara iletilen sikayetler incelenmistir. Bunun igin
Eyliil 2020 donemine ait ilgili sitede yer alan 300 sikayet Nvivo programina aktarilmis olup analizler
bu program ile yapilmistir. Elde edilen verilere gore sikayetlerde siklikla tekrar eden kelimelerin egitim,
kayit, yemek, okul, pandemi, kitap oldugu gériilmiistiir. Ilgili kelime bulutu analizinden yola ¢ikarak
kelime agaglar1 dizayn edilmistir. Caligsmada kelime gruplar1 olarak siklikla tekrar edilen egitim 6gretim,
egitim ve kayit yaptirdim, erken kayit, yemek parasi, yemek {iicreti, pandemi nedeniyle, pandemi
siirecinde, kitap iicreti, uzaktan egitim ifadelerinin kelime agaclarindan yola c¢ikilarak iletilen
sikayetlerin icerikleri analiz edilmistir.

Calismada egitimin yapilamamasina karsin egitim {icretini 6demek istemeyen velilerden
iicretlerin tahsil edilmek istendigi, egitimin yapilmadigi gerekcesi ile velilerin okul iicretlerinin iadesini
istedikleri ancak sonug alamadiklar1 goriilmektedir. Ozel okullarda erken kayit kampanyalari icin de
sikayetler iletilmistir. Getirilen %7 KDV oraninin iicretlere yansimasi ile ilgili sikayetler de iletilmistir.
Egitim yapilmadigi gerekgesi ile pandemi nedeni ile ekonomik kosullar1 degisen ve saglik sorunlari
olugsan velilerin okuldan kayit sildirme talepleri ve {icret iade taleplerine yanit alamadiklar
goriilmektedir. Okullardan ticret iadesi olarak yemek iicreti, anlagmali servis firmalarindan okul servisi
{icretlerinin de iadesinin istendigi ancak yamit alinamadig1 anlasilmaktadir. Ozel okullarin sosyal medya
kanallari ile reklam yaptiklar1 ancak taleplerin iletilebilmesi i¢in yetkili kisilere ulasilamadig: sikayetleri
de bulunmaktadir. ifadelere bakildiginda kitap iicretlerinin de gecen yila gore yiiksek oranda arttigi ve
ticretlerin pesin olarak istenmesi sikayetlere yol agmustir.

Uzaktan egitim programi i¢in ayrica tlicret istendigi, uzaktan egitimde derslerin etkin
islenmedigi sikayetler arasindadir. Uzaktan egitim ya da okulda egitim i¢in se¢enek sunulmamasi, telafi
egitimlerinin yapilmamasi da iletilen sikayetler arasindadir. Bu kapsamda sikayetlerden yola ¢ikarak
ozel okullarin 6nemle ele almalar1 gereken konular arasinda {icret politikalari gelmektedir. Uzaktan
egitim politikalarini veli ve 6grenci tatmini saglanacak sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Okullarda
sikayet yonetimini ele alan bir baska ¢alismada sikayet ¢coziim siireglerinin okul miidiirlerinin kendi
yontemlerini kullandiklar1 belirlenmistir (Boydak Ozan, 2015: 1141). Okullarin kurumsal ¢dziim
methodlarini belirleyerek tiim miisteriler i¢in ortak seffaf ulagilabilir ve basit ¢dziimler gelistirilmeleri

gerekmektedir.

International Journal of Arts & Social Studies Dergisi / Cilt 3 / Say1 5/ 77 — 92




90 ASSTUDIES Hale Nur GULER

Ozel okullardan beklenenlerin arastirildig1 arastirmalara bakildiginda velilerin 6zel okullardan
kurumsal anlayisla etkin yonetim, velilerle okulun etkin iletisim halinde olmasi, ticret politikalarinin
makul sekilde yonetilmesi, sosyal etkinlik ticretlerinin yonetimi, okul formasi ve kitap ticretlerinin
yiiksekligi gibi konularim belirtildigi goriilmektedir (Agikalin, 1989: 25; Bayram, 1997: 99). Nartgiin ve
Kaya, 2016: 157; Bozyigit, 2017: 521; Bagc1, 2019: 5). Yapilan arastirmada da pandemi déneminde
velilerin okul yonetimlerine ilettikleri sikayetlerin igeriklerinin benzestigi goértilmiistiir. Pandemi
déneminde dogan ihtiyaclar ve sikayetler okullarin yeni normal dénemde veliler ve 6grenciler igin
saglayacaklar1 ve sunacaklari olanaklarin degistirilmesini ekonomik egitim ve yOnetim anlaminda
gerekli kilmaktadir.

Yasanilan bu donemde caligmada &zel okullarin sikayetleri incelenerek veli ve Ogrenci
beklentileri Eyliil 2020 dénemi ile kisith sekilde ortaya ¢ikartilmistir. Belirlenen kisitlar altinda ortaya
konulan sikayet icerikleri i¢in alinacak aksiyonlarda kaynak teskil edecek nitelikte olan bu ¢aligmanin
alanla ilgilenen yonetici uzman ve arastirmacilar i¢in yararli olacagi diisiiniilmektedir. Gelecekteki
arastirmacilarin da iller bazinda 6zel okullar i¢in beklentilerin neler oldugunun anlagilmasina olanak
saglayacak caligsmalari tasarlamalart ve yurtdisindaki okullarla karsilagtirarak ilgili alan yazina
kazandirmalar1 6nerilmektedir.
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