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Ozet

Egitim kurumlarinda basarinin artmasi ve devamliligin saglanmasi, gelen sikdyetlerin yonetimi
ile yakindan ilgilidiv. Bu siiregte onemli gorevier iistlenen okul yéneticilerinin sikdyet yonetim
becerilerinin belirlenmesi ¢calismanin amacini olusturmaktadir: Nitel arastirma ile desenlenen bu
calismada icerik analizi yontemi kullamilnustir: Firat Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Egitim
Yonetimi Teftisi Planlamas: ve Ekonomisi Anabilim Dalinda tezsiz yiiksek lisans egitimi goren
ve okul yéneticiligi gorevi olan 39 kisi arastirmamn orneklemini olusturmaktadir. Arastirmada
veri toplamak igin vignette tekniginden yararlanmilmistiz Okul yéneticilerine literatiire dayali
ii¢ kisa hikaye sunularak bu sikdyetleri ne sekilde yoneteceklerine iliskin gériisleri alinmistir. Bu
goriisler problem ¢ézme basamaklarma uygun olarak analiz edilmistir. Elde edilen sonuglara
gore; yoneticiler kendilerine gelen sikayetlerin once dogrulugunu arastirmakta, sorunun kaynagini
irdelemekte, olaya farkli bakis agilaryla yaklasmaktadir: Sikdyet edilen konuya ya da kisiye iliskin
tarafsiz bir yaklasim sergilemektedirler. Ayrica bu siirecte her bir yoneticinin kendi ozel yontemlerini
kullandiklari, sikdyet yonetim stirecinde herhangi bir sistematigin olmadigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Sikdyet yonetimi, okul yoneticisi, vignette teknigi
Abstract

Improving the success at educational institution and providing continuity have a close
relationship with complaint management. The aim of this study is to determine the capability
of complaint management of school principals who have an important duty during this process.
For this study which is modified as Qualitative Research, content analysis method was used.
The sample of this study is 39 school principals who are studying for master degree at Firat
University, Division of Educational Administration, Supervision, Planning and Economics.
In this study, vignette technique was used to obtain data. By giving three short stories which
are based on literature, the opinion of school principle was asked how they would manage the
complaint. These opinions were analyzed according to the steps of problem solving. According to
the results which are obtained, principles are primarily searching the trueness of the complaint
then, examining the source of the problem and their approaches are different from each other.
They have objective attitude regardless of the complaint subject or person. Moreover, during this
process each principle uses their own method and it shows that there is no systematic approach.
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1. Giris

Klasik yonetim anlayisinin hdkim oldugu dénemlerde, miisteri memnuniyetin-
den ¢ok, trilinlin veya hizmetin {liretiminden satigina kadar olan siire¢ dnemsenirdi.
Uretim sektdriinde yasanan siireg, hizmet sektdriinde de benzer sekilde islemekteydi
(Alper, 2010:1). Endiistri devrimine gecis ile birlikte sanayi sektoriinde seri tiretim-
lerin baglamas1 miisteri memnuniyetini odak noktasi olarak dikkate almaya baslayan
cagdas yonetim anlayisinin dogmasina etmen olmustur. Cagdas yonetim anlayisi ile
birlikte miisteri ve pazar arasindaki iligki 6n plana ¢ikarmistir. Kiiresellesme, tekno-
loji ve bilginin gelismesiyle birlikte miisterinin pazar se¢imini etkilemeye baglamistir
(Eskinat, 2009:208).

Hizmet sektoriinde, miisterilerin farkindaliklarinin ve beklentilerinin degismesi,
teknolojinin gelismesi, karmagiklasmasi ve rekabet unsurlarinin siirekli gelismesi vb.
ilerlemeler hizmet ve kalite kavramlarini kargi konulmaz bir sekilde birbirine bag-
lanmistir (Eskinat, 2009:3). Artik giinlimiizde tiretim ve hizmet sektoriinde misteri
memnuniyeti son derece 6nemli bir yere sahiptir. Bu da orgiitlerin devamlilig1 agi-
sindan belirleyici bir 6neme sahiptir. Mal iireten orgiitler i¢in benzer durum hizmet
tireten Orgiitlerden olan egitim orgiitleri i¢in de gegerlidir. Egitim Orgiitlerinin temel
belirleyicileri olan okul yoneticileri, 6gretmen, 6grenci ve velilerin, okullarda sunulan
egitim hizmetinin nitelik ve niceliginden memnun olma diizeyleri, 6gretimde etkililik
acisindan son derece onemlidir. Bu nedenle egitim paydaslarinin memnuniyetsizlikle-
rinin giderilmesi acisindan sikayet mekanizmasinin igletilmesi son derece dnemlidir.
Sikayet kavrami; beklentilerin kargilanmamis olmasi (Barlow, Moller, 2009:38), hiz-
met tecriibesinde yasanan tatminsizligin {i¢lincii bir sahsa veya kuruma resmi olarak
ifade edilmesi (Lovelock ve Wright, 1999:211), hizmet alanlardan gelen olumsuz geri
doniit (Bell, Mengii¢ ve Stefani, 2004:113) seklinde tanimlanabilir. Ayn1 zamanda 6r-
giitler i¢in {irlin veya hizmetin aksayan yonlerinin diizeltilmesi i¢in bir firsat, {irlin
veya hizmet kalitesi hakkinda bilgi edinebildigi bir ara¢ olarak ifade edilebilir (Bar-
low ve Moller, 2009:272). Sayilan bu 6zelliklerin yani sira sikayetler drgiitlerin tiriin
ve hizmetlerinin gelistirme ihtiyact oldugunu fark etmesinin dogrudan bir yolu olarak
goriilmeli ve miisteri hizmetini daha da ileriye gotiirmek icin bir firsat olarak algilan-
malidir (Bosch ve Enriquez, 2005). Sikdyet yonetimi mal iireten orgiitlerde oldugu
kadar hizmet iireten egitim orgiitlerin de de hizmetin kalitesine iligkin eksiklerin belir-
lenmesinde, miigteri memnuniyetinin 6niindeki engellerin tespit edilmesinde, miisteri
sadakatinin olusturulmasinda ve miisteri iliskilerinin yonetimi siirecinde vazgegil-
mez bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Saridaldi, ve Sevim, 2009:110). Siirecin
baslangicinda hizmet alanlarin olumsuz deneyimleri sikdyet mekanizmasini devreye
sokmaktadir. (Kivela ve ark, 1999:27). Ancak Deveci’ye gore (2010:46) orgiitler i¢in
hizmet alanlarin olumsuz deneyimlerden ¢ok olumlu deneyimlerini paylasmalari 6r-
giite yonelik sikayetleri azaltacaktir.

Hizmet alanlarin tiretilen hizmete iligkin memnuniyetsizlige sebep olan etkenlerin
belirlenip, ¢oziime kavusturulmasi seklinde tanimlanan gikayet yonetimi; mal veya
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hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla hizmet alan ya da iiriini satin alan kisi-
yi memnun ederek, elde tutabilmenin etkili araglarindan biridir (Saridald1 ve Sevim,
2009:114; Odabasi, 2000:160). Sikayetler, hizmet alanlarinin gereksinimlerinin yete-
rince karsilanmadigini géstermektedir. Sadece egitim orgiitlerinde degil, biitiin hizmet
orgiitlerinde hatalar ile karsilagsmak olagan bir durumdur (Sing ve Widing, 1991:30).
Farkl1 bir bakis acistyla sikayet mekanizmasinin ¢alismamasi her zaman orgiitsel ¢ik-
tilarin istenen diizeyde oldugunu gostermez (Scriabina ve Fomichow, 2007:7). Ozel-
likle hizmet sektoriinde sikdyetlerin hizli bir sekilde giderilmesi, orgiitiin devamliligi
acisindan son derece énemlidir. Bu asamada paydaslara iletilen sikayetlerin yonetim
siireci onem kazanmaktadir. Sikayetin etkin ¢6ziimii, 6rgiitten ya da orgiitiin sundugu
hizmetten memnun olmayan paydaslarin giiveninin yeniden kazanilmasi igin bir zo-
runluluktur (Taskin, 2005). Alanyazinda ki ¢aligmalarin biiylik cogunlugu, orgiitlerin
yiiksek kalitede bir sikayet yonetim siirecine sahip olmalarinin gerekliligini vurgu-
lamaktadir (Homburg, Fiirst ve Koschate, 2010:265; O’neill ve Mattila, 2008:216).
Etkin sikayet yonetimi dncelikle sikayetlerin ele alimi ve ¢oziimii konusunda basarilt
bir orgiitsel yapimnin kurulmasini ve ardindan da isletme i¢inde sikayet yonetiminin
nasil yapilandirilacaginin belirlenmesini gerektirmektedir (Eskinat, 2009:38).

Sikayet yonetimi, ayni sorunla karsilasan tiim hizmet alanlara ayni ¢éziimii sun-
mak ve orgiit igerisinde tutarlilig1 saglayabilmek onemlidir. Bu orgiitsel devamlilik
acisindan ve hizmet alanlarin siirekliligi agisindan gereklidir (Demiray, 2010:60).
Sikayet yonetimi, sikayetleri ele almadan daha fazlasidir. Orgiitler, memnuniyetsizlik
yasayan paydaslarini bu sayede geri kazanabileceklerdir (Larivet ve Brouard, 2010).
Bir¢ok paydas, sikayetlerinin 6rgiit tarafindan ciddi bir sekilde ele alinacagini diisiin-
diigiinde orgiitsel baglilik diizeyleri pozitif etkilenecektir (Hansen, Wilke ve Zaich-
kowsky, 2009:2).

Sikayet yonetim becerisi orgiitlerin devamliligini stirdiirmede 6nemli adimlardan
birisidir. Orgiit igerisinde mevcut olan sikayet sadece yonetim kademesini degil tiim
orgiitii ilgilendirmektedir. Sikayet yonetiminin iyi bir sekilde yiriitiildigi orgiitlerin
tasidi 6zellikleri Robert ve Sandy( 2002:144-145) asagidaki sekilde siralamistir:

Orgiitiin sahip oldugu sikayet cozme kiiltiirii vardir. Sikdyetler orgiit igeri-
sinde ciddiye alinmaktadir.

Kolay ulasilan ve de anlasilan sikayet ¢cozme siirecine sahiptirler.
Sikayet ¢cozme siiregleri basit ve anlasilirdir.

Sikayet yonetimine iliskin sistemli bir takip s6z konusudur. Orgiitiin miis-
terileri ¢oziimiin tatmin edici olup olmadigini kontrol edebilmektedirler.

Okul miidiirlerinin karsilasabilecegi sikayetler 6grenciler, veliler, 6gretmen-
ler ya da okul ¢evresinden insanlar tarafindan yapilabilmektedir. Byrnes ve Baxter
(2006:92-93) okul miidiirlerinin karsilasmis olduklart sikayetleri (1) Kantin Hizmet-
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leri, (2) Giivenlik, (3)Ders programi, (4) Ogretmenler ve diger destek personeli ile
ilgili durumlar, (5) Politikalar ve (6) iletisim sorunlar1 seklinde siralamiglardir.

Okul midiiriine ulastirilan sikayetler ister kiigiik ¢apli isterse de biiyiik ¢apli ol-
sun ¢ézlim i¢in hemen adim atilmasi gereklidir. Clinkii ¢oziilmeyen sikayet ve sorun-
lar daha sonra biiyiiyerek ¢oziilmesi iyice zorlagacak sorunlar haline doniisecektir.
Sikayetlerin iyi yonetilebilmesi ve ¢dziime kavusturulmasinda okul miidiirlerinin
dinleme, problem ¢dzme, kisiler arasi iletisim ikna ve tutarlilik davranisina iliskin
ozelliklere sahip olmalar1 gerekmektedir.

Okul miidiirlerinin gelen sikayetleri nasil yonettikleri kurumun saglikli bir sekilde
isleyisi agisindan 6nem tagimaktadir. Bu nedenle okullarda sikayet yonetim siirecinde
okul miidiirlerine dnemli gorevler diismektedir. Ulkemizde egitim orgiitlerinde sikdyet
yonetimine iliskin herhangi bir sistemin veya herhangi bir sikayet yonetim modelinin
olmayisi, bu konuya iliskin gerekli ehemmiyetin verilmedigini gostermektedir.

Sikayetleri ¢ozmede dogru yaklagim, sikdyete neden olan temel nedenleri orta-
dan kaldiracak dogru ¢oziimlerin uygulanmasiyla miimkiin olmaktadir. Bu durum
sikayet yonetimi kavramini 6nemini ortaya koymaktadir. Okullarda sikayet yonetimi
var olan sorunlarin agiga ¢ikmasi ve bunlarin ¢oziimlenmesi siirecinde 6nemli bir
yer teskil etmektedir. Dolayistyla basarinin artmasi ve devamliligin saglanmasi icin
gelen sikayetlerin nasil yonetildigini ve bu stirecin nasil isledigini belirlemek dnem
tagimaktadir.

Sikayet yonetimi hakkinda yabanci literatiirde pek ¢ok arastirma olmasina ragmen
yerli literatlirde az sayida aragtirmaya rastlanmistir. Bu arastirmalarin ise turizm ve is-
letme gibi hizmet sektorlerinde daha ¢ok miisteri sikayetleri tizerinde yogunlastigt go-
rilmistiir (Eskinat, 2009; Kilig ve Ok, 2012; Kiling, 2011; Kitapci, 2008; Kdse, 2007;
Sar1, 2008). Tiirkiye’de okullarda sikayet yonetimiyle ilgili olarak yiiksekdgretim ku-
rumlarint kapsayan 6grenci sikayet yonetimine iliskin Gormis ve digerleri (2013)
tarafindan yapilmig bir aragtirma s6z konusudur. Ancak okullarda sikayet yonetimine
iliskin yeterli calisma olmadig1 i¢in bu arastirmanin gelecekte yapilacak arastirmalara
temel olusturacagi ve literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismada okul yoneticilerinin sikdyet yonetim becerileri belirlenmeye calisil-
mustir. Okullarda sikayet yonetimiyle ilgili az sayida ¢alisma oldugu igin gelecekte
yapilacak ¢aligmalara temel olusturmasi ve literatiire katki saglamasi agisindan 6nem
tasimaktadir. Aragtirmanin amaci dogrultusunda okul yoneticilerinin sik karsilastikla-
11 sikdyet durumlarini nasil ¢oziimlediklerini belirlemek amaciyla 6grenciler, veliler
ve 6gretmenler tarafindan sik sik dile getirilen sikayetler {i¢ farkli 6rnek olay seklinde
yoneticilere yoneltilerek nasil ¢oziimleyecegi konusunda yanitlar aranmustir.
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Bu genel amag dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmistir:

Okul midiirlerinin karsilastiklar sikayetler karsisinda bu sikayetleri ¢oz-
me becerilerine iliskin goriigleri nelerdir?

Okul miidiirlerinin sikayetlerin ¢6ziimiinde kullandiklart problem ¢dzme
basamaklar1 ( problemin tanimlanmasi, problemin sebeplerinin belirlenmesi
¢ozlime iliskin planlamanin yapilmasi, planlarin uygulanmasi, sonuglarin goz-
den gegirilmesi) nelerdir?

Okul miidiirlerinin gorev yaptiklari okullarin tiiriine gore sikayet yonetimi
becerilerine iliskin gortisleri nelerdir?

2. Yontem

Arasgtirma tarama tiiriinde betimsel bir ¢alisma olup son yillarda nitel arastirma
yontemlerinde veri toplamak igin sik kullanilan vignette teknigi (kisa hikayeler) kul-
lanilmistir. Okullarda sikayet yonetimine iliskin vignette teknigi ile yapilmis ¢alisma-
ya rastlanmamustir. Finch (1987:106) vignetteyi, dnceden belirlenen bir konu hakkin-
da goriisiilen veya bilgisine basvurulan bir kisiye yonelik olarak hazirlanan ve iginde
hayali karakterlere ait farazi durumlara iligkin anlatimlarin oldugu kisa hikayeler ola-
rak tanimlamistir. Vignette; algilarin, inanglarin ve tutumlarin incelenmesinde 6nemli
noktalara referans olan bireyler ve durumlar hakkindaki hikayeler olarak acgiklanmis
ve bu hikayelerin 6nceki arastirma bulgularina, alan uzmanlarinin goriislerine ya da
yasanmis durumlara dayali olarak olusturuldugu ileri stiriilmiistiir (Carlson, 1996:4;
Rahman, 1996:36; McKeganey vd., 1995:1254).

Vignette teknigi egitimin ¢esitli alanlarinda farkli konular i¢in uygulanmistir. Nitel
olma 6zelliginden dolay1 daha kiigiik 6rneklem gruplarina uygulanmasi ve katilimei-
lardan derinlemesine bilgi saglamasi gibi avantajlara sahiptir (Tasar, 2006:58).

Cahisma Grubu

Caligma grubunun belirlenmesinde olasilik temelli 6rnekleme yontemleri iginde
yer alan amacglh o6rnekleme yontemi kullanilmistir. Amaglt (yargisal) 6rneklemede
arastir-maci kimlerin secilecegi konusunda kendi yargisini kullanir ve arastirmanin
amacina en uygun olanlar1 6drnekleme alir ( Balei, 2005:91). Calisma grubunu, Firat
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Egitim Y 6netimi Teftisi Planlamas1 ve Ekono-
misi Anabilim Dali’nda tezsiz yiiksek lisans egitimi géren ve okul yoneticiligi gorevi
olan 39 kisi olus-turmaktadir. Okul yoneticilerinden 13’1 ilkokul, 15’1 ortaokul ve
11’1 devlet liselerinde gorev yapmaktadirlar.

Veri Toplama Araci
Aragtirmada arastirmaci tarafindan vignette teknigine uygun olarak olusturulan

kisa hikayeler veri toplama araci olarak kullanilmistir. Kisa hikayelerin olusturulma
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siiregleri asamalariyla birlikte asagida agiklanmistir:

1. Asama: Calismanin baginda sikayet yonetimi ve okullardaki sikayet du-
rumlaryla ilgili literatiir taramasi yapilarak ilgili caligmalar incelenmistir.

2. Asama: Literatiirde vignette teknigi ile yapilmis ¢caligmalar taranmis ve
bu teknik hakkinda bilgi toplanarak kisa hikayelerin 6zellikleri ve olusturul-
masinda dikkat edilecek hususlar incelenmistir.

3. Asama: Okullara gidilerek yonetici, 6gretmen, 6grenci ve velilerle go-
rigmeler yapilmistir. Bu goriismelerle okullarda en sik karsilagilan gikayet du-
rumlar1 belirlenmistir.

4. Asama: Bu asamalarin sonunda 6gretmen, 6grenci ve veliler tarafindan
okul yoneticilerine en sik gelen sikayetleri yansitan 11 kisa hikdye olusturul-
mustur. Bu hikayeler Firat Universitesi Egitim Bilimleri béliimiinde gorev
yapan ii¢ alan uzmani1 6gretim iiyesi tarafindan incelenmistir. Incelemeler so-
nucunda kisa hikayelerden gerek kurgusu gerekse igerigi okullardaki sikayet
yonetimini en iyi yansitan ii¢ tanesi bu ¢alisma icin segilmistir.

Geriye kalan {i¢ kisa hikdye; 6gretmen ve 6grenci sikayetlerini yansitmaktadir. Bu
sikayetlerin hepsi okul yoneticilerine gelen ve onlar tarafindan ¢dziimlenmesi bekle-
nen sikayet durumlaridir. Sikayetleri yansitan kisa hikayeler goriigme formu olarak
diizenlenmistir. Forma alinan her bir hikayeye numara verilmistir (KH1, KH2,...
,KHO6). Daha sonra bu formlar okul yoneticilerine dagitilmig, gerekli agiklamalar ya-
pilarak her kisa hikdyenin sonunda yer alan “Okul yoneticisi olarak bu sikayeti nasil
yonetirdiniz” sorusuna yanit vermeleri istenmistir. Okul yoneticileri tarafindan dol-
durulan bu goriisme formlari aragtirmanin temel veri kaynagi olarak kabul edilmistir.

Verilerin Analizi

Okul yoneticilerinin goriisleri dikkate alinarak elde edilen verilerin analizinde ni-
tel aragtirmalarin ¢oziimlemesinde kullanilan “igerik analizi” yontemi kullanilmistir.
Igerik analizinde, temelde yapilan islem, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar
ve temalar ¢ergevesinde bir araya getirmek ve bunu okuyucunun anlayabilecegi bir bi-
¢imde organize ederek yorumlamaktir. Igerik analizinde temel amag, toplanan verileri
aciklayabilecek kavramlara ve iliskilere ulasmaktir. Bu yolla veriler tanimlanmaya, ve-
rilerin iginde sakli olabilecek gergekler ortaya ¢ikarilmaya c¢aligilir (Yildirim, Simsek,
2011:227). Calismada ilk olarak okul yoneticilerinin goriisme formlarina vermis olduk-
lar1 yanitlar incelenmis ve toplanan biitiin veriler (39 gériisme formu) gecerli kabul edil-
mistir. Daha sonra bu goériisme formlari lizerinde ¢oziimlemeler yapilmig ve formlarin
her birine sirayla say1 numarasi verilerek her bir soru i¢in bir Word belgesi olusturul-
mustur. Bilgisayar ortamina aktarilan yanitlar istatistik veri analiz programi Nvivo 8
(demo versiyonu) kullanilarak analiz edilmistir. Okul yoneticilerinin goriislerinin ana-
lizinde, ifadelerin benzerligine gore gruplandirmalar yapilarak temalar olusturulmus ve
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goriisler uygun temalara yerlestirilmistir. Ayrica ¢alismada okul yoneticilerinin goriis-
lerine iliskin frekans degerleri belirlenmistir. Her bir temada dikkat ¢eken katilimer go-
riislerine dogrudan alintilarla yer verilmistir. Arastirmanin giivenirliligini 6lgmek igin,
yonetici goriislerinin yerlestirildigi temay1 temsil edip etmedigini gorebilmek amaciyla
uzman gorisiine bagvurulmustur. Bu dogrultuda uzman tarafindan incelenmesi istenen
soru formlarindan elde edilen yanutlar ile aragtirmaci tarafindan olusturulan tema listesi,
higbir yanit disarida kalmayacak sekilde eslestirilmistir. Ayrica arastirmanin giivenilirli-
gini 6lgmek i¢in Miles ve Heberman’in gelistirdigi; Uzlagma Yiizdesi(P) = Gortis Birli-
&1 (Na) / (Goriis Birligi (Na) + Goriis Ayriligi (Nd)) X 100 formiilii kullanilmistir. Nitel
caligmalarda, uzman ve arastirmaci degerlendirmeleri arasindaki uyumun %90 ve tizeri
oldugu durumlarda giivenirlik saglanmig olmaktadir (Saban, 2008:467). Buna gore g6-
rlistine bagvurulan uzman sadece yedi ifadeyi arastirmacilardan farkli bir kategoriyle
yerlestirmistir. Bu hesaplamanin ardindan arastirmanin giivenirligi; P =462 / (462 + 22)
X 100 = %95 olarak bulunmus ve arastirmanin i¢ gegerligi saglanmistir. Arastirmanin
dis gegerliginin saglanmasi igin ise arastirmanin orneklemi genellemeye izin verecek
sekilde secilmistir. Karasar (2008), varilan bir “nedensel” iligskide, “sonu¢” un “bilinen
neden”lerle gercekten agiklanabilirligini i¢ gecerlilik olarak tanimlarken, 6rnek bir grup
lizerinde ve arastirma kosullari i¢inde varilan bir sonucun, gercek yasama genellenebi-
lirligini de dis gegerlilik olarak tanimlamustir.

3. Bulgular ve Yorumlar

Sikayetleri ¢cozmede dogru yaklasim, sikayete neden olan temel nedenleri ortadan
kaldiracak dogru ¢oziimlerin uygulanmasiyla miimkiin olmaktadir. Bu baglamda yone-
tici goriigleri temel problem ¢dzme basamaklarina (problemin tanimlanmast / problemin
sebeplerinin belirlenmesi / ¢oziime iliskin planlamanin yapilmasi / planlarin uygulan-
mast / sonuglarin gozden gegirilmesi) (Vikipedia, 2014) uygun olarak degerlendiril-
mistir. Bu degerlendirme sonucunda; bazi okul yoneticilerinin sikayetlerin ¢éziimiinde
problem ¢6zme basamaklarinin tamamini kullandiklari, bazi okul ydneticilerinin ise
problem ¢6zme basamaklarmdan bir ya da birkagint kullandiklar1 goriilmiistiir. Hazirla-
nan ornek olaylardan ilki ve bu 6rnek olaya iligkin yapilan analizler agagida verilmistir.

“Okulunuzun 5-A suifindan bir grup égrenci odaniza gelerek Sosyal
Bilgiler dgretmeni Mustafa égretmen hakkinda goriismek istediklerini
belirttiler. Ogrenciler, Mustafa Ogretmenin derste kendilerine sik sik
siddet uygulayp (fiziksel olarak), hakaret ettigini soylediler. Ogrenciler
bu durumdan rahatsiz olduklarini, derste korku ve kaygi yasadiklarini
dile getirdiler. Genel sinavlarda sosyal bilgiler dersi basart puanlari-
min yiiksek olmasint dikkate alarak, bir yonetici olarak bu sikayeti nasil
¢cozersiniz?”
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Tablo 1. Okul yoneticilerinin birinci 6rnek olaya iliskin gelistirdikleri ¢6ziim yollar:

Problem ¢ozme  Sikdyet Yonetimine iliskin Okul T Ozk;il tiirii JeEe
basamaklar: Yonetici Davramislari £ o, f % f % f %
L ngetmeinl dinleyerek olayin 7 7.6 4 43 3 32 - -
S dogrulugunu arastiririm
g O
§§ Dlgerog'rencﬂerl dinleyerek olayin 10 108 2 21 6 65 2 21
S5 dogrulugunu arastirirrm
3
N Sikayetlerin dogru olup olmadigini
< . 1 1,1 - - - - 1 1,1
bir anketle arasgtiririm
Ogretmenm“dlgerogrencﬂere olan 5 54 2 21 1 11 2 21
tutumunu gozlemlerim
§ Ogretmenle konusurum 18 195 7 76 5 54 6 65
)
E Diger 6grencilerin goriiglerine ) 2.1 2 21 - - o
= bagvururum
= PO P,
5 Diger 6gretmenlerin goriisiine 4 43 L2 21 1 11
RS bagvururum
§ Sikayet eden 6grencileri tanimaya
1 L1 - - - - 1 1,1
S calisirim
8
“§ Ogretmenin dersini dinlerim 4 43 2 21 2 21 - -
&
Olayin asil sebebini 6grenirim 7 7,6 3 32 3 32 1 1,
g =
=5 5 Rehberlik servisinden yardim 3 32 2 21 1 1,1 - -
ESERSIRS P,
s 5 £ almay1 distintirim
£ 8§
é\i = Ogretmen ile istisare ederim 3 3,2 2 21 1 1,1 - -
§ Yonetmelige gore hareket ederim 7 7,6 1 1,1 4 43 2 21
5
S% Rehberlik servisinden yardim 5 21 o S
g K alirmm ’ ’
=
§ Ogretmene yaptigmin yanlis old- 15 163 6 65 7 76 2 21
& ugunu anlatirim ’ ’ ’ ’
S
S § Ol devam edip etmedigini
T i devarm edip £ 3032 1 11 - - 2 21
SRS gozlemlerim
S %o
“ 80
1™ 1lkokul,

2" : Ortaokul

3" Ortacgretim
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Tablo 1 incelendiginde; okul yoneticilerinin problemin tanimlanmasi asamasinda;
“Diger 6grencileri dinleyerek olayin dogrulugunu arastiririm” (f=10) boyutuna daha
stk goriis bildirdikleri goriilmiistiir. Bu asamada ilkokullarda (f=2) gorev yapan okul
yoneticileri “Ogretmeni dinleyerek olaym dogrulugunu arastiririm” boyutunda, ortao-
kullarda (f=4) ve ortadgretim kurumlarinda (f=2) gérev yapan okul yoneticiler ise “Di-
ger Ogrencileri dinleyerek olayin dogrulugunu arastiririm” boyutunda daha sik goriis
bildirmislerdir. Problem ¢6zme basamaklarindan ikincisi olan problemin sebeplerinin
belirlenmesi asamasinda; “Ogretmenle konusurum” (f=18) boyutundaki yonetici go-
riislerine daha sik rastlanmistir. Bu boyuta iliskin olarak ilk (f=7) ve orta (f=5) dereceli
okullar ile ortadgretim kurumlarinda (f=6) gérev yapan yoneticilerin diger boyutlara
gore goriislerinin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Problem ¢dzme basamaklarindan bir
digeri olan problemin ¢oziimiine iliskin planlamanin yapilmas: asamasinda “Rehber-
lik servisinden yardim almay1 diisiiniirim” (f=3) ve “Ogretmen ile istisare ederim”
(f=3) boyutlarinda esit sayida goriise rastlanmistir. Bu asamada ilk ve orta dereceli
okullarda (f=3) gorev yapan okul yoneticileri esit sayida goriis bildirirken, ortadgretim
kurumlarinda gdrev yapan yoneticiler ise goriis bildirmemislerdir. Planin uygulanmasi
asamasinda; “Ogretmene yaptigiin yanhs oldugunu anlatimm” (£=15) boyutuna ilis-
kin yonetici goriislerinin daha sik tekrarlandigi, bu boyutu “Yonetmelige gore hareket
ederim” (f=7) boyutunun izledigi elde edilen bulgular arasindadir. Okul tiirleri agisin-
dan bakildiginda; hem ilk (f=6) ve orta (f=7) dereceli okullarda hem de ortadgretim ku-
rumlarinda (f=2) gdrev yapan yéneticilerin en ¢ok goriis bildirdikleri boyut “Ogretme-
ne yaptigmin yanlis oldugunu anlatirim” boyutudur. Problem ¢6zme basamaklarindan
sonuncusu olan sonuglarin gozden gegirilmesi asamasinda ise sadece “Olayin devam
edip etmedigini gézlemlerim” (f=3) boyutunda yonetici goriislerine rastlanmistir.

Elde edilen bulgular 1s181nda, okul yoneticilerinin verilen 6rnek olayin ¢dziimiin-
de; sikdyetin sebeplerinin arastirilmasi ve sikayetin ¢dziimiine iligskin gelistirilen
planin uygulanmasi asamalarina daha sik goriis bildirdikleri goriilmiistiir. Bu bulgu,
sikayetleri ¢ozerken plan yapma ve uygulanan planin gézden gegirilmesi asamalarin-
da var olan eksikligi gostermektedir. Birinci 6rnek olaya ilsikin yonetici goriislerin-
den dikkat ¢ekici olan ifadeler agagida verilmistir:

Sinifta s6ziine giivenilir farkli 6grencilerle goriismede bulunup durumu
teyit ettirmeye ¢alisirim ... (Y31).

.... Olay1 nazik bir sekilde basari diizeyi de dikkate alinarak karsilikli
fikir aligverisi ile ortak bir karar alma yontemini benimserim (Y9).

....0gretmenle goriiserek yaptiginin yanlis oldugunu ve iyi bir egitimci-
ye yakisanin bu olmadigint uygun bir dille sdylerim... (Y33).

....Bu olumsuz davranigin diizelmesi i¢in belirli bir siire izleme yapa-
rim... (Y10).

Yonetici gortiglerinin belirlenmesi amaciyla olusturulan ikinci 6rnek olay ve bu
ornek olaya iliskin yapilan analizler agagida yer almaktadir:
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“Okulunuzun 7-B siifindan birkag¢ ogrenci odaniza gelerek sizinle go-
riismek istedigini belirtti. Odamza kabul ettiginiz 6grenciler, Ingilizce
ogretmeni Fulya Hamimin ders sirasinda sik sik telefon goriismeleri
yaptigini, bundan dolay: derslerin boliindiigiinii, dikkatlerinin dagil-
digint ve derslerin veriminin diistirdiigiinii ifade ederek bu durumdan
sikayetci olduklarim dile getirdiler. Fulya dgretmenin ozel hayatinda
ciddi problemler yasadigint géz oniinde bulundurarak 6grencilerin bu
sikdyetini nasil ¢oziimlersiniz?”

Tablo 2. Okul yoneticilerinin ikinci 6rnek olaya iliskin gelistirdikleri ¢6ziim yollar:

) OKkul tiirii
Problem ¢6zme Sikayet Yonetimine Iliskin 1 9k
basamaklari Okul Yonetici Davranislar: £ o, PRV P % P %

Ogretmenle konusur, olaym

§ § dogrulugunu arastiririm 2025 - - 2025 - -
ﬁ § Diger ogr?ncﬂe:rle goriiserek 37 o 3 37 . )
S g olayin dogrulugunu arastiririm
s -
= N Ogretmenin dersini dinlerim 2 2,5 - - 2 25 - -
Ogretemenle 6zel olarak 5 63 12 3 37 I 12

gorligiirim

Problemin

sebepleri-
nin belir-
lenmesi

Gerekli tedbirleri almay1
diisiiniirim

Coziime iliskin
planlamanin
yapimasi

Ogretmene yasadig1 sorunun

i 15 189 5 63 8 102 2 25
¢ozlimiinde yardimei olurum

Ozel hayatin1 okula yansitma-

. 15 189 5 63 4 50 6 75
mast i¢in uyarilarda bulunurum

Yonetmelige gore hareket
ederim

Ogretmenin yaninda oldugumu
hissettiririm

Sorunlarini ¢6zmesi i¢in 6gret-
mene izin vermeyi teklif ederim
Ogretmenin samimi ark-
adaslarindan ona yardimct1 3 3,7 1 12 1 12 2 2,5

almasini isterim
gretmeni derste telefon

6,3 1 1,2 3 37 1 1,2

Planlarin uygulanmasi

goriismemesi yapmamast 1 139 3 37 6 175 2 2,5
Sniind

%815 e{lntflgr}gg lég%te telefon

goriismesi yapmanin yasak 4 5,0 2 2,5 2 25 - -

oldugunu belirtirim
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. OKul tiirii
Problem ¢6zme Sikayet Yonetimine Iliskin 1 9k
basamaklari Okul Yoénetici Davranislar: £ o, PR f % f %

Durumun takipgisi olurum 2 2,5 2 25 - - - -

Sonuglarin gozden
gecirilmesi

™ 1lkokul
2" : Ortaokul
3" Ortacgretim

Tablo 2’ye gore; okul yoneticilerinin problemin tanimlanmasi agamasinda; “Diger 6g-
rencileri dinleyerek olayin dogrulugunu arastiririm” (f=3) boyutuna daha sik goriis bildirdik-
leri goriilmiistiir. Bu boyuta iliskin olarak, sadece ortaokullarda (f=3) gérev yapan yonetici
goriislerine rastlanmustir. Problemin sebeplerinin belirlenmesi asamasmnda; “Ogretemenle
6zel olarak goriisiirim” (f=5) boyutundaki yonetici goriiglerine daha sik rastlanmistir. Bu
boyuta iligkin olarak ilk (f=1) ve orta (f=3) dereceli okullar ile ortadgretim kurumlarinda
(f=1) gorev yapan yoneticiler goriis bildirmislerdir. Problem ¢dzme basamaklarindan bir
digeri olan problemin ¢ozlimiine iligkin planlamanin yapilmas1 asamasinda; “Gerekli ted-
birleri almay1 diisiiniirim” (f=2) boyutunda ilkokullarda (f=2) gorev yapan okul yoneticileri
goriis bildirirken, orta dereceli okullarda ve ortadgretim kurumlarinda gorev yapan yoneti-
cilerin goriis bildirmedikleri elde edilen bulgular arasindadir. Planin uygulanmasi asamasin-
da; “Ogretmene yasadig1 sorunun ¢oziimiinde yardimer olurum” (£=15) ve “Ozel hayatmi
okula yansitmamast i¢in uyarilarda bulunurum” (f=15) boyutlarina iliskin yonetici goriis-
lerinin daha sik tekrarlandig1, bu boyutlari tekrarlanma siklig1 acisindan “Ogretmeni derste
telefon goriigmesi yapmamasi yoniinde uyaririm” Okul tiirleri agisindan bakildiginda; ilk
(£=5) ve orta (£=8) dereceli okullarda “Ogretmene yasadig1 sorunun ¢dziimiinde yardimei
olurum” boyutunda, ortadgretim kurumlarinda (£=6) ise “Ozel hayatin1 okula yansitmamast
i¢in uyarilarda bulunurum” boyutundaki goriisler daha sik tekrarlanmistir. Problem ¢6zme
basamaklarindan sonuncusu olan sonuglarin gézden gegirilmesi asamasinda sadece “Duru-
mun takipgisi olurum” (f=2) boyutunda yoneticiler goriis bildirmislerdir.

S6z konusu 6rnek olaya ilsikin yonetici goriislerinden dikkat ¢ekici olan ifadelere
asagida yer verilmistir:
Sinifta birkag¢ 6grenciyi degil, biitiin 6grencileri dinlerim... (Y20).
Fulya hanimla konusur, olayin gercek ylizlinii 6grenirim, ... (Y3).

. Ozel hayat1 ile ilgili sorunlari miimkiinse okula getirmemeye
caligmasini rica ederim.... (Y2).

.... takip ederim (Y24).

Olusturulan diger drnek olay ve bu 6rnek olaya iligkin yapilan analizler asagida yer
almaktadir:
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“Okulunuzda goérev yapan smif 6gretmenleri odaniza gelerek sizinle go-
riismek istediklerini sdylediler. Ogretmenlerden Ayse Hanim, velileri egi-
tim-&gretim siirecine katmak istediklerini fakat bunu yaparken velilerin
kendi islerine karigtiklarini, derslere miidahale ettiklerini sdyledi. Mehmet
Bey ise bazi velilerin, ddevlerin ¢oklugundan sikayet¢i oldugunu, bazi
velilerin ise ddevleri eksik bulduklarini, bu durumda 6gretmenin arada
kaldigin belirtti. Velilerin egitim durumlarinin st seviyede olduklarimi
hesaba katarak sinif 6gretmenlerinin bu sikayetlerini nasil yonetirsiniz?”

Tablo 3. Okul yoneticilerinin altinci 6rnek olaya iliskin gelistirdikleri ¢6ziim yollar:

. OKul tiirii
_Problem Sikayet Yonetimine fliskin Okul Ty paE
gbzme basa- Yonetici Davramslari
maklari one $ f % f % f % f %
s g Sif ogretm}mn sikayetlerinin hakli 3 53 117 o 2 35
s § olup olmadigina bakarim
v
~ S
Q= .
S § Sorunla alakali olarak velilere anket 5 3.5 o 2 35 - -
& g uygularim

Sorunlarin kaynagini gretmenlerle

birlikte tespit ederim 71 L7 2035 2 035

Problemin

sebepleri-

nin belir-
lenmesi

% § s g Okulda gérev yapan dgretmenler-
5 = § £ le goriisiir ortak bir yol bulmaya 353 - - 1 1,7 2 35
NREE S 1
83 SE calisirim
Bilgilendirme amagli bir veli to- 15 267 6 107 5 89 3 53
plantist yaparim
Velilerin 6gretmenin isine
karigmamalart gerektigini uygun bir 7 125 3 53 2 35 2 35
dille anlatirim
Ogremenlere veli sikayetlerini dik-
= P 3,5 2 35 - - - -
2 kate almalart gerektigini sylerim
§ Ogretmenimizden miiftedatin be-
E) lirledigi smurlar igerisinde derslerini 3 5,3 1 17 2 35 - -
= islemesini isterim
= a
N Ogretmenlerin kendi ziimreleriyle
§ birlikte hareket etmelerini isterim. 3 >3 b7 bLr 117
Ly

Ogretmenlere veli 6gretmen di-
yalogunu gelistirmelerini 6neririm

Ogretmenler kurulu toplantisi yaparm 2 3,5 - - 2 35 - -

Okulumuzda velilere yonelik egitim
seminerleri verilmesini saglarim

S

35 - - 2 35 - -
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Problem OKul tiirii

cizme basa- Slkay;e{t"Yotr.le‘tlll)nme llls:(m Okul T 2 JewE
maklart onetici Davranislar: f % P f % %
3
Sz
% 2 Gelen sikayetlere ve doniitlere gore
S= - . 2 3,5 2 35 -
RN durumu tekrar degerlendirim
3
S %
S
_ A
1" :llkokul

2" : Ortaokul
3" Ortadgretim

Tablo 3’e gore; okul yoneticileri problemin tanimlanmasi asamasina iligkin ola-
rak; “Sinif 6gretminin sikayetlerinin hakli olup olmadigina bakarim” (f=3) boyutu-
na daha sik goriis bildirdikleri goriilmiistiir. Bu boyuta iliskin olarak, ortadgretim
kurumlarinda (f=2) gorev yapan ydnetici goriislerine daha sik rastlanmigtir. Prob-
lemin sebeplerinin belirlenmesi asamasinda; “Sorunlarin kaynagini 6gretmenlerle
birlikte tespit ederim” (f=5) boyutunda goriislere yer verdikleri, bu boyutta ilko-
kullarda (f=1), ortaokullarda (f=2) ortadgretim kurumlarinda (f=2) goérev yapan
yonetici gorislerinin oldugu goriilmistiir. Sikayetin ¢oziimiine iliskin planlamanin
yapilmasi asamasinda; “Okulda gorev yapan 6gretmenlerle goriisiir ortak bir yol
bulmaya ¢alisirim” (f=3) boyutuna iliskin yonetici goriislerine rastlanmistir. Bu bo-
yutta ortadgretim kurumlarinda (f=2) gorev yapan ydneticilerin ortaokullarda (f=1)
gorev yapan yoneticilere gore daha sik goriislerin oldugu ilkokullarda gérev yapan
yoneticilerin ise bu booyuta iliskin goriis bildirmedikleri goriilmiisiitiir. Planin uy-
gulanmasi asamasinda; “Bilgilendirme amagli bir veli toplantis1 yaparim” (f=15)
boyutu en sik tekrarlanan ifadedir. Bu ifadeyi “Velilerin 6gretmenin isine karisma-
malar1 gerektigini uygun bir dille anlatirim” (f=7) ve “Ogretmenlere veli 6gretmen
diyalogunu gelistirmelerini dneririm” (f=4) ifadelerinin izledigi goriilmiistiir. Okul
tiirlerine gore; ilkokullarda (f=6), ortaokullarda (f=5) ve ortaggretim kurunlarinda
(f=3) gorev yapan yoneticiler “Bilgilendirme amagl bir veli toplantis1 yaparim”
boyutuna daha sik goriis bildirmiglerdir. Sonuglarin gézden gegirilmesi asamasinda
ise sadece “Gelen sikayetlere ve doniitlere gore durumu tekrar degerlendirim” (f=2)
boyutunda ydnetici goriislerinin yer aldigi goriilmistiir.

Yukarida yer verilen 6rnek olaya ilsikin yonetici goriislerinden dikkat ¢ekici olan
ifadeler asagidaki gibidir:
....Ogremenlerle bir toplant1 yapip sorunun kaynaginin belirlemeye ¢a-
lisirim (Y 6)

..... Biitiin sorunlart 6gretmenlerle birlikte tespit ederim bu sorunlara
iligkin ¢6ziim nerilerini 6gretmenlerden alirim ... (Y12).
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.... En kisa zamanda veli toplantist diizenleyip konunun giindeme gel-
mesini saglarim (Y9).

.... Gelen sikayetlere gore sonrasinda durumu tekrar gdzden gegiririm
(Y32).

4. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Okul ydneticilerinin sikayet yonetim becerilerini belirlemek amaciyla yapilan
arastirmadan elde edilen sonuglara bakildiginda; 6gretmenlerinin derste siddet uygu-
ladiklarini dile getiren dgrencilerin sikayetlerini ¢ozmeye yonelik olarak dncelikle bu
davranisin dogrulugunu arastirdiklar belirtilmistir. Ogretmenlerin sinif iginde dgren-
cilere yonelik siddet davranisi ile ilgili alanda yapilan bazi arastirma sonuglarina ba-
kildiginda da 6gretmenlerin bu olumsuz davranislarinin temelinde 6grencilerin dav-
ranislarin1 yonetmede yetersiz kalmalarindan kaynakli oldugu goriilmiistiir (Yavuzer,
2011; Finley, 2003; Munn vd., 2007). Okul yoneticileri dgretmenin siddet davranigina
iliskin sikayet davranisi ile karsilastiginda, gelen sikayetlerin sebeplerini belirleme-
ye yonelik olarak sikdyet eden ve sikdyet edilen kisiler dinlenerek olayin asil sebe-
bini 6grenmeye calistiklari tespit edilmistir. Elde edilen verilerle okul yoneticilerinin
sikayetin ¢oziimiine iliskin planlama yaptiklari, yapilan planin uygulanmasinda okul
yoneticileri, sikayeti ¢ozdiiklerini, yasanan bu siddet olaylarinin devam edip etmedi-
gini gozlemleyerek olayin takipgisi olduklarini 6ne siirdiikleri sonucuna varilmistir.
Bu sonuca dayanarak okul miidiirlerinin sikayet yonetimi konusunda etkili olduklarini
diistindiikleri soylenebilir.

Okul miidiirleri, 6gretmenlerinin derste sik sik telefon goriismeleri yaptigini dile
getiren 6grencilerin sikayetini ¢6zmek igin, problemin tanimlanmasina iliskin ola-
rak olayin dogrulugunu arastiran bir planlamaya gittikleri, planin uygulanmasinda;
Ogretmeni suglayici tavirdan uzak olumlu bir tutumla sikayeti ¢ozdiikleri, okul mii-
diirlerinin bu sikayete konu olan sorunun devam edip etmediginin takipgisi olduk-
larint belirttikleri goriilmistiir. Dolayisiyla okul miidiirlerinin 6grenci sikayetlerini
dikkate aldigi ve bu sikayetlerin ¢6ziimii igin ¢aba gosterdiklerini sdylemek miim-
kiin olabilir. Ogrenci sikayetlerini konu alan Gérmiis ve Aydin (2003) tarafindan
tiniversitesindeki sikayet mekanizmasinin incelendigi ¢alismada ise, 6grenci sika-
yetlerinin tiniversite yonetimi tarafindan istenilen diizeyde ¢6ziime ulastirilmadigi
sonucu ortaya konulmustur.

Aragtirmada ayrica velilerin egitim &gretim etkinliklerine miidahale ettigi yo-
niindeki 6gretmen sikayetini ¢ozmek igin okul yoneticilerinin sikayetlerin sebebini
belirlemek igin, sorunlarm kaynagini égretmenlerle birlikte tespit ettikleri sonucuna
ulastlmistir. Okul yoneticileri, bilgilendirme amagli bir veli toplantist ve 6gretmen-
ler kurulu toplantis1 yaparak ve okuldaki velilere yonelik egitim seminerleri veril-
mesini saglayarak, bu sikayeti ¢ozdiiklerini dile getirdikleri; sonug olarak ise gelen
sikayetlere ve doniitlere gore durumu tekrar degerlendirdikleri goriilmiistiir. Bu bag-
lamda okul midiirlerinin 6gretmenlerin gikayetlerini ¢6zme adina biiyiik ¢aba sarf
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ettikleri ve ¢6ziim konusunda basgarilt olduklarini diisiindiikleri sdylenebilir.

Elde edilen bulgular neticesinde gortilmektedir ki, yoneticiler kendilerine gelen
sikayetlerin 6nce dogrulugunu arastirmakta, sorunun kaynagini irdelemekte, olaya
farkli bakis agilariyla yaklasmaktadir. Sikayet edilen konuya ya da kisiye iliskin ta-
rafsiz bir yaklasim sergilemektedirler. Fakat bu siiregte her yoneticinin kendi 6zel
yontemlerini kullandiklari, sikdyet yonetim siirecinde herhangi bir sistematigin ol-
madig1 goriilmiistiir. Sikéyet yonetim siirecinde 6nceden belirlenmis bir prosediiriin
olmasi gerektigini vurgulayan Kdse (2007) kurumlarin sikayet yonetimine iliskin uy-
gulamalarini standardize etmeden ve belli bir sistem igerisinde uygulamadan, sikayet
yonetimlerinin misteri sadakatine ne derece etkisinin oldugunu anlamalarinin miim-
kiin olamayacagini belirtmistir. Ayrica Gokdeniz, Bozact ve Karakaya (2011:183)
tarafindan yapilan ve igletmelerin miisteri sikayetlerini ele alis1 ve ¢6zme siireci son-
rasinda miigteride meydana gelen memnuniyeti etkileyen faktorlerin tespit edilmesi
amaclanan ¢alismalarinda, miisteri memnuniyetsizliginin ortadan kaldirilmasi, tekrar
satin alimlarin saglanmasi ve olumsuz agizdan agza iletisim davranisinin 6nlenmesi
icin miisteri sikayetlerinin basarili bir sekilde yonetilmesi gerektigini belirtmislerdir.

Yapilan alan taramasinda egitim orgiitlerinde paydaslar tarafindan 6ne siiriilen
sikayetlerin nasil yonetildigi, sikayet yonetim siirecinin nasil isledigi konusuna ilis-
kin herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Caligmalarin daha ¢ok sikayetlerin hangi
konularda yogunlastigina, sikayetlerin ¢6ziime ulasip ulasmadigina ve sikayet etme
davraniglarinin incelenmesine yonelik oldugu goriilmiistiir. Yol gosterici olmasi adi-
na yapilan bazi ¢aligmalarin sonuglari irdelenmistir: Peine (2010) yapmis oldugu
arastirmasinda {istiin yetenekli ¢ocuklarin sikayet davranislarinin hangi konuda ol-
dugu ortaya ¢ikarmaya amaglamistir. Bu ¢alismadan elden edilen sonuglara gére bu
cocuklarm 6zellikle 6gretim siirecinin sinifla sinirlt kalmasindan dolay: sikildiklart,
6dev kontrolii i¢in beklemek istemedikleri konusunda sikayetlerinin yogunlastigi
gorlilmistiir. Saridaldi ve Sevim (2009) miisteri sikayet yonetimi performansinin
miisteri bakis agisiyla degerlendirilmesini amagladiklari ¢alismalarinda, mevcut olan
miisteri sikayet yonetimi performansinin diisiik oldugunu ve yonetimin etkin igleme-
digini belirtmislerdir.

Bir bagka ¢alismada Burucuoglu (2011) bir 6zel kurulusta ¢aligan personel ile ya-
pilan miilakat sonucunda igletmenin miisteri sikayet — dnerilerini; kusursuz iiriin ve
hizmetin bir parcasi olarak gordiigiinii, sikayetlerin tiim is siireclerine dahil edilerek
gelecekte ayni olumsuz durumlarin yasanmasinin dnlendigini, zaman ve enerji tasar-
rufu sagladigini, misteri sadakatini pozitif etkiledigi sonug¢larina ulagilmistir.

Okullarda sikayet yonetimi var olan sorunlarin agiga ¢ikmasi ve bunlarin ¢oziim-
lenmesi siirecinde 6nemli bir yer teskil eder. Okullarda basarinin artmasi ve devam-
liligin saglanmasi icin gelen sikdyetlerin nasil yonetildigini, bu siirecin nasil isledi-
gini belirlemek amaciyla yapilan bu caligmada miidiirlerin sikayet ¢6zme konusunda
tamamen kendi yontemlerini kullandiklari, problem ¢6zme basamaklarindan en gok
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planin uygulanmasi asamasinda; en az ise sonuglarin gézden gegirilmesi asamasin-
da goriis bildirdikleri goriilmiistiir. Bu bulguya dayanarak okul miidiirlerinin sikayet
yonetimi konusunda yasal olarak egitim sisteminde var olan bir prosediiriin bulun-
mamasindan dolay1 spontane davrandiklari, amaglarinin o an i¢in sorununun kayna-
gint bulup, sorunu ¢oziime kavusturmak oldugu sonucu elde edilmistir. Elde edilen
bu sonuglar 1s18inda okullarda sikayetleri avantaja doniistiirecek basarilt bir sikayet
yonetim sisteminin iglemesine yonelik etkin bir sikayet yonetim modeline ihtiyag¢ du-
yuldugu sdylenebilir.
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EXTENDED ABSTRACT

As a leader; school principle comes across many different complaints and he has to deal
with them. Because today, school and other participants of the school have closer relationship
and when it is compared with past, today school principals spend more time for students,
teachers, parents and other staff. This situation enforces school principles to use more public
relations capabilities (Murphy, 2002:47). One of these capabilities is complaint management.

Method of common complaint management of principles who work educational institution
may vary. In this study, it is tried to determine the capability of complaint management of
school principles. For this purpose, by giving six short stories which are based on literature, the
opinions of school principals were asked how they would manage the complaint.

In this study, Vignette technique (short stories) which has been used recent years to obtain
data for qualitative research method was used. Finch (1987:106) defines vignette as short
stories written for specific purpose, including imaginary characters and situations and this
stories make the person who is asked his opinion read. In another definition, vignettes are
stories of people and situations which give references to perception, belief and attitude and it is
suggested that these stories are prepared based on previous research results, experts on specific
subject and situations which came true (Carlson, 1996:4; Rahman, 1996:36; McKeganey vd.,
1995:1254).

To determine the study group, stratified sampling method which is one of the possibilities
based sampling method was used. Study group is 39 school principals who are already working
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at state schools. 13 of the principles are working at primary school, 15 of them are working
secondary school, 11 of them are working state high schools.

While one can not come across to the studies related to complaint management in
educational administration, some studies about this subject on business management can be
found. In this study, short stories which were created according to vignette technique were used
for collecting data. Creation Process of the stories were explained below step by step:

Step 1: At the beginning of the study, related literature about complaint management and
current complaint state at school were researched.

Step 2: Studies which were carried out by vignette technique were browsed, necessary data
was collected about this technique and features of short stories and important points during
creating process were examined.

Step 3: By interviewing with school principals, teachers, students and parents, most
common complaint subjects were determined.

Step 4: After these processes, 11 short stories which are based on the most common
complaint from teachers, students and parents to school principals were created and these
stories were examined by three domain expert. After detailed examination, eight of them were
eliminated due to their fiction and not reflecting complaint management.

The rest three stories reflect teacher complaints and student complaints. All these stories
are real situation and school principals are expected to solve them. Short stories which include
complaints were designed as interview form. Each story in the form is enumerated. (KHI,
KH2,...,.KH6). Then these forms were handed out school principals, by giving necessary
introduction, they were asked to answer the question at the end of the situation “How do you
manage this complaint as school principle?” These interview forms are accepted main data
source of this study.

To analyze the data which was obtained by asking school principals opinions “content
analysis” method that is used to resolution of qualitative research was used. Firstly, in this
study, the interview forms of the principles (39 interview forms) were examined and all the data
was accepted as valid. To measure the reliability of the research, expert opinions were asked to
determine representativeness of the theme. Accordingly, the answers which were obtained by
the examined forms and the theme list which was prepared by researcher were matched without
leaving any answer out. In qualitative researches, in the case of %90 coherencies between the
researcher and expert provides reliability. (Saban, 2008:467). According to this, experts who
is asked their opinion has placed only seven statements in a different category rather than the
researcher s original placement. After this calculation, reliability of this research is found as
P =462/ (462 + 22) X 100 = %95 Thus, the internal validity of the research is provided. To
provide external validity, the sample of the study was chosen to allow generalization.

The true approach to solve the complaint is only possible if the solutions are applied to
eliminate the source of the complaint. In this regard, principles’ opinions were evaluated
through basic problem solving steps. As a result of this evaluation, it is found that whereas
some principles use all the problem solving steps, others use only one or a few of them while
solving the complaint.
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It is determined that school principals try to investigate the trueness of the complaint by
talking not only teacher and students who are directly related to the problem but also teacher and
students who are indirectly related to the problem. Moreover, principles try to find out the main
source of the problem through talking teacher and student who are main source of it and through
interviewing other teachers and students. School principals state that they plan a scheme to solve
the complaint by asking help from counseling service, consulting other teachers, taking necessary
precautions and organizing a meeting. They also state that in implementation process of the plan,
they pay attention to bylaw and they set out different views for each event to solve the problem.
Finally, they say they observe the continuity of the event and start bird-dogging.
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