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Bu arastirmada egitim-6gretim hizmetine iliskin ombudsmanlik kurumuna yapilan sikayetleri incelemek
amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda ombudsmanlik karar raporlary; sikayet konulari, sikayet edilen
kurum tiirg, sikayetci profili, sikayet yillar1 degiskenlerine gore incelenmistir. Bu arastirma nitel arastirma
deseni olan dokiiman analizi yontemi gore desenlenmistir. Arastirmada kullanilan veriler 2013-2015
ombudsmanlik kurumu egitim-6gretim alani karar raporlarindan elde edilmistir. Arastirma verileri
ombudsmanlik kurumuna yapilan 153 sikayete iliskin ombudsmanlik kurumu kararlar1 kapsamaktadir.
Verilerin analizinde icerik analiz teknigi kullanilmistir. Veriler icerik analizi teknigine uygun olarak
kodlanmigtir. Veriler sikdyetin konusu, sikayet yili, sikayet edilen kurum, sikdyet edilen kurumun
finansman tiiri, sikayetcinin paydas tipi degiskenlerine gore kodlanmistir. Bu arastirmada kurum tiiriine
gore daha sik sikayet edilen egitim kurumlarinin tniversiteler oldugu bulgulanmistir. Sikayet konusuna
gore egitimin planlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi, idari faaliyetler ve egitim-6gretim hakki
konu alaninda sikayetlerin daha sik oldugu bulgulanmistir. Sikayetci profilene gére egitim kurumlarinin i¢
paydaslarinin daha sik sikayetci olduklar1 bulgulanmistir. Sikayet edilen kurumun finans tiiriine gére daha
sik kamu okullar1 oldugu bulgulanmistir. Sonug olarak egitim kurumlarinda yapilan sikdyetler sinavlarin
planlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi, burs ve 6grenim kredisi, mezuniyet, kayit ve bir grup
lehine/aleyhine ayrimcilik alanlarinda yogunlasmaktadir. Arastirma sonuglar1 dikkate alindiginda egitim-
O0gretim kurumlarinda dlgme ve degerlendirme, burs ve kredi, mezuniyet ve kayit islemlerine y6nelik
diizenlemeler yapilabilir. Bu baglamda diizenlemeler i¢cin ombudsmanhk kurumu ile isbirligi
gelistirilmelidir. Ote yandan egitim kurum tiirleri icerisinde en sik sikayete konu olan devlet iiniversiteleri
ve Universitelerin i¢ paydaslaridir ve sikayet konular1 siklikla {iniversite faaliyetleri ile ilgidir. Tim bu
durumlar dikkate alindiginda etkin bir yonetim i¢in iniversite biinyesinde o6rgiitsel ombudsmanlik
biirolar1 bagka bir ifade ile tiniversite ombudsmanlig1 biirolar1 olusturulabilir.

Anahtar Soézciikler: Sikayet yonetimi, kamu denetgiligi, egitim denetimi

ABSTRACT

This study aims to explore complaints about education-training services made to the ombudsman
institution. For this purpose, ombudsman decision reports were examined in terms of the subject or issue
of complaints, the type of institution complained, the complaints profile and complaints years. This study
was designed according to the document analysis method of the qualitative research design. The data of
current study derived from the complaints made to the ombudsman institution regarding education-
training services from 2013 to 2015. The data of current study analyzed via document analysis method. In
data analysis, codes and categories were developed in accordance with the content analysis method. The
decisions are coded in accordance with the following variables: the subject and date of the complaint; the
institution complained about, the type of the funding of the institution and the stakeholder type of the
complainant. As a result of this research, Regarding the type of the institutions, this study observed that
citizens filed complaints most frequently against universities. According to the subject of the complaint, it
was found that complaints were more frequent in the subject of planning, implementation and evaluation
of education, administrative activities and right to education. Findings of this study indicated that the group
who complained more frequently about educational institutions was internal stakeholders. According to
the type of financing method of educational institutions, complaints concentrated in public-funded
institutions. According to their subjects, complaints concentrated in the planning, administration and
evaluation of exams; and complaints were observed in higher frequency in the areas of scholarship,
learning loan, discrimination on behalf of a certain group, graduation and certificate. When the results of
the research are taken into consideration, arrangements for measurement and evaluation, scholarship and
learning loan, graduation and registration processes can be made in educational institutions. In this
context, cooperation strategies with the ombudsman institution should be improved. On the other hand,
among the educational institutions the universities most frequently complained and they mostly
complained by their internal stakeholders and these complaints are often about to the university activities.
When all these situations are taken into consideration, the ombudsman offices, in other word the university
ombudsman offices can be established within the university for effective management.

Keywords: Complaint management, ombudsman institution, educational supervision

Metin Kaya
Egitim kurumlarinda sikayet yonetimi: Ombudsmanlik raporlarinin incelenmesi



Kocaeli Universitesi Egitim Dergisi | E-ISSN: 2636-8846 | 2019 | Cilt 2 | Say1 1 | Sayfa 1-12 3

Page 1-12 | Issue 1 | Volume 2 | 2019 | E-ISSN: 2636-8846 | Kocaeli University Journal of Education

GIRIS

Kiiresellesme ve demokratiklesme siirecleri, kamu yonetiminin aciklik, seffaflik ve hesap
verebilirlik ilkeleri cercevesinde kamu denetim sistemlerinin ¢esitlenmesine neden olmustur. S6z
konusu c¢esitlenme siireci ise 0Ozellikle bilisim teknolojisi alanindaki gelismelerle kamu
yonetiminin daha seffaf bir sekilde denetlenmesini kolaylastirmistir. Bu sebeple kamu
kurumlarinin is ve islemlerine iliskin olumsuz deneyimler ve sikayetler, vatandaslar tarafindan
cesitli kurumlara bildirilmektedir. Baska bir ifade ile kamu hizmeti alanlarin
memnuniyetsizlikleri, temel hak ve ozgiirliiklerine iliskin ihlaller; siyasal, yargisal, yonetsel
kurumlara, sivil toplum kuruluslarina ve ombudsmanlik gibi 6zerk kurumlara bildirilmektedir
(Onen, 2016). Sozii edilen kurum ve kuruluslarin farkl islev ve 6zellikleri vardir. Ombudsmanlik
kurumunun 6zerk bir yapida olmasi sikayet yonetimi agisindan énemlidir.

Ombudsmanlik, temelde kamu yo6netimi siirecinde karsilagilan koétii yonetim uygulamalar: ve
insan haklari ihlallerine karsi vatandaslara yardimci olmak ve onlar1 korumakla gorevli bir kurum
olarak ortaya ¢ikmistir (Gammeltoft-Hansen, 1995). Tarihsel siirecte ilk olarak 1809 yilinda Isvec¢
parlamentosunda yiiriirliige giren Ombudsmanlik uygulamalar1 daha sonra cesitli Iskandinav
lilkelerinde uygulanmaya baslanmistir. Ombudsmanlik, Iskandinav iilkelerinden sonra 20.
ylzyllda, diinyanin tim ilkeleri tarafindan uygulanmaya baslamis ve yayginlasmistir
(Diamandouros, 2006). Ombudsmanlik, isve¢ dilinde ombuds (ara bulucu) ve man (kisi)
kelimelerinin birlesiminden tiiretilmis bir sézciiktiir. Tiirkce karsilign “kamu denetgisi” olarak
cevrilen kelime, Tiirk Dil Kurumu tarafindan “parlamento tarafindan gorevlendirilen, vatandaslari
resmi makamlarin keyfl ve yasa disi1 davranislarina karsi korumakla gorevli kisi veya kurum”
olarak tanimlamaktadir (TDK, 2018). Tiirkiye’de ombudsmanlik uygulamalar1 2013 yilinda
kurulan Kamu Denetgiligi Kurumu (KDK) biinyesinde baslatilmistir. S6z konusu kurum, idarenin
isleyisi ile ilgili sikayet lizerine, idarenin her tiirlii eylem ve islemleri ile tutum ve davranislarini;
insan haklarina dayali adalet anlayisi icinde, hukuka ve hakkaniyete uygunluk yonlerinden
incelemek, arastirmak ve idareye 6nerilerde bulunmakla gérevlendirilmistir (KDK, 2017).

Ombudsmanlik, vatandas temelli bir sikdyet kurumudur (Dogan, 2016). Kurumun temel amaci,
vatandaslarin kamu kurumlariyla ilgili sikayetlerini incelemek ve bu sikdyetlerin ¢6zlimiiyle
ilgilenmektir. Ombudsmanlik; vatandaslar adina kamu yonetiminin denetimini gerceklestiren
ozerk bir kamu kurumu olarak tanimlanmaktadir (Atay, 2014; Yatkin ve Taser, 2015).
Tiirkiye’deki ombudsmanlik kurumuna bir¢ok toplumsal konuya iliskin sikayetler yapilmaktir. Bu
sikdyet konularindan birisi de egitim-6gretim kurumlarinin faaliyetlerine iligkindir.
Ombudsmanlik kurumuna iletilen bu sikayetlerin incelenmesi, egitim hizmetlerinin denetimine
iliskin 6nemli bulgular sunmasi acisindan 6nemlidir.

Kamu kurumlarina yonelik sikayetler, vatandaslarin kamu hizmeti deneyimleri sonucunda ortaya
¢ikan memnuniyetsizliklerinin bir gostergesidir (Alabay, 2012). Bu cercevede sikayet yonetimi,
bir kurum veya kurulusa yapilan sikayetleri alma, arastirma, inceleyip degerlendirme, sikayetlere
iliskin ¢oziim gelistirme ve denetleme faaliyetlerinin tamami olarak tanimlanmaktadir
(Paraschivescu, 2012). Sikdyet yonetimi, vatandaslarin aldiklar1 kamu hizmetinden memnuniyet
saglamalar acgisindan etkilidir (Garding ve Bruns, 2015; G6kdeniz, Bozac1 ve Karakaya, 2011).
Ayni zamanda sikdyet yonetimi, kamu hizmeti alanlarin memnuniyetlerinin saglanmasi acisindan
bir firsat olarak da degerlendirilebilir (Boden, 2001). Bunlara ek olarak, sikdyetlerin yonetimi
orgiitsel 6grenmenin 6nemli bir unsuru olarak degerlendirilmektedir (Vos, Huitema ve De Lange-
Ros, 2008). Bu agidan bakildiginda egitim-6gretim hizmetine iliskin sikayetlerin alinmasi,
incelenmesi ve ¢oziim Uretilmesi orgiitsel 6grenmeye onemli katki saglayacaktir. Bu ylizden
egitim kurumlarinda sunulan hizmetin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi icin sikayetlerin
incelenmesi gereklidir.

Kamu kurumlarinda sikayet yonetimi, kurumsal etkinligi iyilestirmeye ve iyi yonetim anlayisini
gelistirmeye Onemli bir katkisinin oldugunu vurgulanmaktadir (Aziz, 2015). Egitim-6gretim
kurumlariin is ve islemlerine iliskin sikayetler cesitli iletisim araclar1 ile ombudsmanlik
kurumuna bildirilmektedir. Egitim kurumlarinin is ve islemlerinden sikayet eden vatandaslar,
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egitim hizmeti lireten ve bu hizmeti alan kurum ig¢i ve dis1 paydaslardir (Gormiis, Aydin ve Aydin,
2013). Sikayet yonetimi, so6z konusu paydaslarin aldiklar1 hizmetten memnuniyetlerinin
ylkselmesi, egitim-6gretim hizmetinin siirekliliginin saglanmasi ve egitim kurumlarinin
etkililiginin artmasi bakimindan énemlidir (Ozan, 2015). Bu baglamda egitim kurumlarina
yoneltilen sikayetlerin incelenmesi ve c¢6ziim oOnerilerinin gelistirilmesi cagdas yoOnetisim
ilkelerinin bir geregidir.

Alan yazin incelendiginde egitim kurumlarinda sikayet yonetimi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski (Keskin, 2016), sikayet yonetimi ve 6gretmenlerin performanslari arasindaki
iliski (Akbaba ve Kipici, 2015), sikdyet yonetimi ve kurumsal adalet arasindaki iliski (Ekiz, Arasl,
Farivarsadri ve Baviv, 2008), yiiksekogretimde sikayet yonetimi (Gormis, Aydin ve Aydin, 2013;
Cevher, 2016) ve okul yoneticilerinin sikayet yénetim becerilerinin (Ozan, 2015) incelendigi
arastirmalar gozlenmistir. Ayrica ¢agri merkezlerine gore egitim kurumlarina iliskin sikayetler
cesitli degiskenlere gére arastirmacilar tarafindan incelenmistir (Atar ve Giliglii, 2017; Erdogdu
ve Mogul, 2014; Ozer, 2014 ;Tung ve Gokge, 2018). Sozii edilen arastirmalar Alo 147 cagr
merkezine yapilmis incelemelerdir.

Alo 147 hatt1 yani sira egitim kurumlarina yonelik sikayetlerin toplandig1 diger bir kurum da
ombudsmanliktir. Egitim kurumlarina yonelik sikdyetler, 2013 yilindan bu yana KDK' ya
iletilmekte ve kurum s6z konusu sikdyetleri inceleyerek, idareye gerekli oOnerilerde
bulunmaktadir. Bu siirecte KDK, sikayetlerle ilgili olarak sikayetin tiirii, yasanan siirec ve ¢6ziim
onerileri gibi durumlari iceren yillik raporlar diizenleyerek kamuyla paylasmaktadir. Bu sebeple
bu ¢alismada 2013-2015 yillarina iliskin 2016 yilinda yayinlanmis raporlar ele alinmistir.

Ombudsmanlik kurumuna yapilan egitim-6gretim konularini kapsayan sikdyetlerin incelemesi ve
¢O6ziim Onerilerin gelistirilmesi yonetim ilkelerinden agiklik, seffaflik ve hesap verebilirlik
cercevesinde O6nemlidir. Sikdyet yonetimi ile ilgili arastirmalar sikayet ile orglitsel davranis
arasindaki iliskiyi ve sikayet konularinin egitim kademelerine gore incelenmesini icermektedir.
Bu ¢alisma ise Tiirk egitim sisteminin tiim kademelerini kapsamasi agisindan farklilik sunmakta,
arastirma bulgularinin egitim denetiminde karsilagilan sorunlarin tespit edilmesi ve iyilestirmede
oncelikli alanlarin belirlenmesi acgisindan katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir. Diger yandan
egitim kurumlarinin etkinligini iyilestirme, paydaslarin memnuniyetini saglama ve egitim
yonetiminin denetlenmesi gibi konulara deginilerek egitim kurumlarinda sikdyet yonetimi
literatiiriine katki saglamasi agisindan bu ¢alismanin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Bu arastirmanin amaci, egitim-6gretim hizmetine iliskin ombudsmanlik kurumuna yapilan
sikayetleri incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmistir. Egitim-
ogretim hizmetine iliskin ombudsmanlik kurumuna yapilan sikayetlerin:

1. Konularina gore dagilimi nasildir?

2. Egitim kurumlarinin tiirlerine gére dagilimi nasildir?

3. Sikayet edilen kurumun finansman tiirtine gére dagilimi nasildir?
4. Kurumun paydas profillerine goére dagilimi nasildir?

5. Yillara gore dagilimi nasildir?

YONTEM

Bu calisma nitel arastirma desenine gore tasarlanmistir. Nitel arastirma; gozlem, goriisme ve
dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal
ortamlarinda gercekci ve biitiinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin
izlendigi arastirmalar olarak tanimlanmaktadir (Yildirim, 1999). Bu arastirmada egitim-6gretim
hizmetine iliskin ombudsmanlik kurumuna yapilan sikayetler c¢esitli degiskenlere gore
incelenmesi amaclandigindan dokiiman analizi yontemi kullanilmistir. Bu arastirmaninin evreni
2013-2015 yillar1 arasim kapsayan “Egitim-Ogretim Hakki 1 (KDK, 2016a), Egitim-Ogretim Hakki
2 (KDK, 2016b), Egitim-Ogretim Hakki 3 (2016c)” bashkl ii¢ ciltlik ombudsmanhk karar
raporlaridir. Bu calismada 6rneklem secme yontemlerine basvurulmamis arastirma evrenine
ulasilmaya calisilmistir.
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Veri Toplama

Arastirmada kullanilan veriler, dokiiman analizi yontemi baglaminda ombudsmanlik karar
raporlarindan elde edilmistir. Dokiiman analizi calismalarinda, elde edilen veriler hedeflenen bir
olay, olgu ya da bir arastirma nesnesi hakkinda bilgi iceren yazili ve gorsel materyalleri kapsar.
S6z konusu yontem, yazili materyalleri incelemek icin sik kullanilan bir veri toplama yéntemidir
(Yildirnm ve Simsek, 2006). Dokiiman analizi kapsaminda incelenen materyallere kurumsal
raporlar, kitaplar, dergiler, arsiv dosyalari, video ve ses kayitlari, fotograf gibi materyaller 6rnek
olarak verilebilir (Karatas, 2015). Ombudsmanlik kurumuna yapilan sikdyet basvurularinin
konular1 ayni ise ombudsmanlik bu tip sikayetleri birlestirmekte ve bir karar ile raporlamaktadir.
Bu calismada 2013-2015 yillarini kapsayan 153 tekil sikdyet incelenmistir.

Verilerin Analizi

Toplanan verilerin analizinde icerik analiz teknigi kullanilmistir. Icerik analizi belirli kurallara
gore yapilan kodlamalarla bir metnin bazi sézciiklerinin daha kuciik icerikteki kategoriler ile
sistematik bir sekilde 6zetlenmesidir (Biiylikoztirk, Kilic Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel,
2012). Egitim kurumlarinda sikayet yonetimi literatiirii taranmis ve Cevher (2016)’in kullandig1
sikayet alami kategorileri bu arastirmaya uyarlanmistir. Verilerin analizinde icerik analizine
uygun kod ve kategoriler belirlenmistir. Kararlar; sikayetin konusu, sikdyet yili, sikdyet edilen
kurum, sikdyet edilen kurumun finansman tiirii, sikayetcinin paydas tipi degiskenlerine gore
kodlanmistir. Daha sonra kodlamalar uygun kategorilere yerlestirilmistir. Ornegin veriler
kodlanirken sikayetci 6gretmen, egitim kurumlarinda ¢alisan diger personel ve ya 6grenimine
devam eden 68renci ise i¢ paydas, mezun 6grenci, veli, tedarikgi ise dis paydas olarak kodlanmis
ve sikayetci profili kategorisinde birlestirilmistir. Diger kategorilerde benzer sekilde
kodlanmistir. Arastirmanin gecerliligi ve glivenligi kapsaminda kategoriler arasinda ve
kategoriler icinde siirekli karsilastirma ve degerlendirme yapilmis; tutarsiz olan kodlamalar
gozden gecirilmis ve buna gore diizenlenmeler yapilmistir. Kategoriler aras1 ve kategori igi
kodlarin tutarliligi i¢in egitim yonetimi bilimi alaninda uzmanlara basvurularak kategoriler tekrar
diizenlenmistir.

BULGULAR

Bu boéliimde arastirma kapsaminda elde edilen bulgular, arastirma problemlerine gore sirasiyla
sunulmus ve yorumlanmistir. Tablo 1'de kategorilere gore sikdyet konularinin frekans ve ytizde
dagilimlar gosterilmistir.

Tablo 1 sikdyet alanlar1 kategorisine gore incelendiginde sikdyetlerin egitimin planlanmasi,
uygulanmasi ve degerlendirilmesi kategorisinde en sik; idari faaliyetler ve egitim 6gretim hakki
kategorisinde sik; diger kategorilerde ise nadir oldugu gozlenmistir. Egitimin planlanmasi,
uygulanmas1 ve degerlendirilmesi kategorisinde en sik sikdyet edilen konunun sinavlarin
planlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi oldugu gozlenmistir. Idari faaliyetler alaninda ise
en sik sikayet edilen konunun mezuniyet ve sertifika siirecleri oldugu belirlenmistir. Egitim-
ogretim hakki kategorisinde en sik sikdyet edilen konu ise bir grup lehine ayrimcilik yapma
uygulamasidir. Diger kategoriler dikkate alindiginda sik sikayet edilen diger bir konunun burs ve
0grenim kredisi oldugu gorilmektedir.

Tablo 2 incelendiginde en sik sikdyet edilen kurumun {tniversite rektorlikleri oldugu
gozlenmistir. Bu durum Tiirkiye’deki kamu ve 6zel tiniversite sayisindan kaynaklaniyor olabilir.
Ayrica YOK, OSYM ve MEB merkez teskilatinin da sik sikayet edilen kurumlar oldugu gozlenmistir.
Universite, YOK ve OSYM gibi kurumlarin genel 6zellikleri dikkate alindiginda yiiksekogretim
kurumlarinda sikayetlerin daha yogun oldugu gézlenmistir.
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Tablo 1. Konularina gore sikayetlerinin dagilimi

Kategori Konu f %
7 Sinavlarin planlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi 64 34,41
% Programlar arasi gecis 10 5,37
& Ders kredilendirme ve muafiyet 10 5,37
%’: s Zorunlu ve segmeli ders se¢imi ve uygulamalari 6 3,23
é % Egitim aracglarindaki eksiklikler ve erisim 5 2,69
Lé ’g Miifredatin yeniden diizenlemesi 3 1,62
% %’ Basari listesi diizenlenmesi 1 0,54
g %D Mezun olunan program statiisii 1 0,54
o Ara toplam 100 53,77
< Mezuniyet ve sertifika 14 7,53
?:; Kayit ve basvuru 8 4,29
=~ Dilekg¢e hakki ve bilgilendirme 5 2,69
‘.‘g Akademik takvim 1 0,54
_*g Ara toplam 28 15,05
Bir grup lehine/aleyhine ayrimcilik 12 6,45
, Egitim hakkinin engellenmesi 7 3,76
E % g Telafi egitimi hakki 5 2,69
2P%0 ©  Aratoplam 24 12,9
= o Burs ve 6grenim kredisi 13 6,99
% % Harg ve diger 6grenim harcamalari 7 3,76
'uE_ E Ara toplam 20 10,75
% Personel atama 6l¢iitleri ve mesleki kariyer 7 3,76
= ~ Yonetici ve diger gorevlilerin olumsuz davranislari 4 2,15
E E Ara toplam 11 5,91
. Kiitiiphane 1 0,54
E Misafirhane 1 0,54
2 vur 1 0,54
é‘) E Ara toplam 3 1,62
Genel toplam 186 100

Tablo 2. Konularina gore sikayetlerinin dagilimi

Kurumlar f %
Universite ve dengi kurumlar 70 35.54
YOK 37 18.78
0SYM 20 10.15
MEB merkez teskilati 17 8.62
MEB tasra teskilati 9 4.57
KYK 9 4.57
Diger kurumlar 35 17.77
Genel toplam 197 100

Tablo 3’te sikayetlerin sikdyet edilen kurumun finansman tiirtine gore frekans ve yiizde
dagilimlart sunulmustur. Sikayete konu olan kurumlarin finansman tiirlerine goére dagilimi
incelendiginde finansmani kamu tarafindan karsilanan kurumlarin daha sik sikayet edildigi; 6zel
kurumlarin ise daha az siklikla sikayet edildigi goriilmektedir. Tiirkiye'de egitim 6gretim alaninda
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kamu finansmani biiyiik bir 6nem tasimakta ve ¢ogu egitim kurumunun finansmani kamu
kaynaklarindan saglanmaktadir, Raporlardan elde edilen veriler bu durumu destekler
niteliktedir.

Tablo 3. Sikayetlerin kurumlarin finansman tiirtine gére dagilimi

Finansman tiirii f %
Kamu 190 96.45
Ozel 7 3.55
Genel toplam 197 100

Tablo 4’te sikdyetlerin sikdyetcilerin profiline gore frekans ve yiizde dagilimlar1 gosterilmistir,
“Bulgulanmadi” bashgi altinda sikayetcilerin profiline iliskin bilgi icermeyen ve ayni sikayetlerin
birlestirildigi karar raporlari temsil edilmistir. Tablo 4 incelendiginde egitim-6gretim konusunda
kurumun i¢ paydaslarinin daha sik sikayetci olduklar1 gozlenmistir. Bu durumun egitim-6gretim
hizmeti tireten kurumlarda i¢ paydaslarin dis paydaslara gére kurumla daha yakin, sik ve yogun
etkilesim icerisinde olmalarindan kaynaklandigi séylenebilir.

Tablo 4. Sikayetlerin paydas profiline gére dagilimi

Paydas profili f %

i¢ Paydas 71 46.41
Dis paydas 48 31.37
Bulgulanmadi 34 22.22
Genel Toplam 153 100

Son olarak sikayetlerin yillara gore dagilimi incelenmis ve elde edilen veriler Tablo 5°de
sunulmustur. Tablo 5’te sikayetlerin yillara gore frekans ve yilizde dagilimlari gosterilmistir.2013
ve 2014 yillarinda sikayet sayilari birbirlerine yakin iken 2015 yilinda ise diger yillara gore diisiik
oldugu gozlenmistir. Buna gore 2015 yilinda sikayetlerin diger yillara gore dikkat cekici bir
diizeyde azaldig1 gézlenmistir. Ombudsmanlik, Kamu Denetgiligi Kurumu Kanunu ile 2012 yilinda
kurulmus (Sayan, 2014) ve 2013 yili itibari ile sikayet basvurular1 alinmaya baslanmistir (KDK,
2018). Kurumun kurulus asamasinda kamuya tanitimi yapilmis ve bu stlirecte kamuoyu
bilin¢lendirilmistir. Dolayisiyla kurulus yillarini takip eden siirecte sikayetlerin daha fazla olmasi
kamuoyunun farkindaligi ile yakindan iliskili olabilir. Son yillarda kurum ile ilgili bilin¢lendirici
tanitimlarin pek sik yapilmamasi, kamuoyunun kurumu bir sikayet mercii olarak gérmemesine
neden olmus olabilir. Diger yandan kamu kurumlarinin kendilerine ait olan sikiyet hatlari, BIMER
ya da CIMER gibi uygulamalar da Kamu Denetciligi Kurumuna iletilen sikayetlerin sayisindaki
azalmay1 agiklayabilir.

Tablo 5. Sikayetlerin yillara gore dagilimi

Yil f %

2013 62 40.52

2014 56 36.6

2015 35 22.88

Genel Toplam 153 100
TARTISMA ve SONUC

Bu arastirmada egitim-6gretim hizmetine iliskin ombudsmanliga yapilan sikayetleri incelemek
amagclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda ombudsmanlik karar raporlari; sikayet konulari, sikayet
edilen kurum tiiry, sikayetci profili, sikdyet yillar1 degiskenlerine gore incelenmistir.
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Bu arastirmanin bulgular1 1s18inda kurum tiiriine gore sik sikayet edilen egitim kurumlarinin
Uiniversiteler oldugu gézlemlenmistir. Egitim kurumlarinin finansman tiiriine gore sikayetler
incelendiginde daha sik kamu kaynakl kurumlarda yogunlastigi gozlemlenmistir. Bu baglamda
Cevher (2016)’in arastirma bulgulari ile bu arastirmanin bulgulari értismektedir. Bu durum
egitim hizmetinin yogun olarak devlet tarafindan yiriitilmesi ile yakindan iliskilidir. Bu
arastirmada egitim kurumlarindan daha sik sikayetci olan grubun i¢ paydaslar oldugu
gozlemlenmistir. Egitim kurumlarinda sikayet yonetimi literatiiri tarandiginda yapilan
sikayetlerin sikayetci profillerine gore degerlendirilmesine rastlanmamistir. Bu durum sikayet
alma prosediirlerinde sikdyetci profiline iliskin bilgilerin sakli tutulmasi ile ilgili olabilir. Egitim-
ogretime iliskin sikayetlerin kurum tiirti olarak éncelikle liniversiteler olmak iizere {iniversite
disinda YOK, OSYM gibi genel olarak yiiksekdégretim kurumlarina yénelik olmasi ve sikdyetcilerin
ise siklikla i¢ paydaslar olmasi dikkat ¢ekici bir durumdur. MEB’e bagh kurumlarin sayisi ve
kapsami dikkate alindiginda yiiksekdgretim kurumlarinda sikayet yonetim siireglerinin etkin
olmadig1 s6ylenebilir.

Ote yandan yiiksekdgretim kurumlart diger 6gretim kurumlarina gére daha karmagsik bir
yapidadir ve egitim 6gretim faaliyetleri ise i¢ ve dis paydaslari oldukca cesitlidir. Bu gibi durumlar
yliksekodgretim kurumlarina yonelik sikayetlerin yogun olmasina sebep olabilmektedir. Ayrica
yliksekogretim kurumlarinda catisma yonetimi 6nemine dikkat gekmektedir (Mirzeoglu, 2005).
Bazi arastirmacilar ise liniversite biinyesindeki sikayetlerin yonetimi i¢in drgiitsel ombudsmanlik
biirolarinin etkili olduguna dikkat cekmektedir (Harrison, 2004; Kaygisiz 2016; Leidenfrost,
2013; Stuhmcke, 2001). Egitim kurumlarina yonelik sikayetlerin ve buna bagh c¢atismalarin
yonetimde ombudsmanlik kurumu etkili olabilir. Yiiksek6gretim kurumlarinda etkili bir sikayet
yonetimi sisteminin saglanmasi i¢in 6rgiitsel ombudsmanlik biirolar1 kurulabilir.

Bu arastirmanin bulgularn i1siginda egitim kurumlarina yapilan sikayet konular1 egitimin
planlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi alaninda yogunlastig1 gézlemlenmistir. Bu alanin
disinda sikayetlerin idari faaliyetler ve egitim-6gretim hakki alanlarinda dikkat ¢ekici bir siklikta
oldugu gozlenmistir. Sikayet alanlarina iliskin bu arastirmanin bulgular1 Cevher (2016), Gormdis,
Aydin ve Aydin (2013) ve Peach'in (2015) arastirma bulgularn ile ortiismektedir. Erdogdu ve
Mogul (2014) egitim kurumlarinda sikayetlerin daha sik personel davranislarindan
memnuniyetsizlik konusunda yogunlastigini gézlemlemislerdir. Bu arastirmanin bulgular ile
Erdogdu ve Mogul (2014)’lin arastirma bulgulari ¢elismektedir. S6z konusu arastirma MEB ¢agr1
merkezi sikayetlerinin bir incelemesidir. Bu ¢eliski ombudsmanlik ile ¢cagr1 merkezlerinin sikdyet
alma prosediirlerindeki farkhilik ile ilgilidir. Ombudsmanlik, idari siirecleri tamamlayan
sikayetleri kabul etmekte ve incelemektedir. Cagri merkezlerinde ise herhangi bir basvuru kabul
sart1 yoktur. Ote yandan personel davraniglarindan memnuniyetsizlik idari faaliyet kategorisinde
degerlendirilebilir. Ozetle egitim kurumlarina yapilan sikayetler egitimin planlamasi, uygulamasi,
degerlendirilmesi ve egitim kurumlarinda sergilenen yonetim yaklasimdan kaynaklanan
sikayetlerdir. S6zii edilen konular egitim kurumlarinin iyilestirilmelerinde 6ncelikli alanlar
oldugu soylenebilir Daha etkin ve paydaslarinin daha memnun oldugu egitim kurumlarinin
yeniden yapilanmalarinda kritik alanlarin egitim planlamasi, degerlendirilmesi ve yonetim
yaklagimlaridir.

Egitim kurumlarina yapilan sikayetler alt konularina gére incelendiginde; sinavlarin planlanmasi,
uygulanmasi ve degerlendirilmesi konusunda yogunlastigi; burs, 6grenim kredisi, bir grup lehine
ayrimcilik; mezuniyet ve sertifika konularinda sikdyetlerin sik oldugu gozlemlenmistir. Bu
arastirmanin bulgular1 Cevher (2016) ve Gérmiis, Aydin ve Aydin (2013) ile benzerdir. Ornegin
Cevher (2016) sinav ve not islemleri, diploma ve sertifika, kayit islemleri ve ders programlari,
burs ve 6grenim kredisinin sik olan sikayet konulari oldugunu saptamistir. Gérmiis, Aydin ve
Aydin (2013) mezuniyet ve not islemlerinin sik sikayet edilen konular oldugunu belirlemislerdir.
Bu bulgularin 1s18inda egitim kurumlarinda 6l¢gme ve degerlendirme siirecglerinin paydaslarin
memnuniyetsizlik ve hak kaybi yasadiklar1 konulardir. Bu durum egitim kurumlarinda 6l¢me ve
degerlendirme siireclerinin nesnel olarak yiiriitilmesinin énemli oldugu gdstermektedir. Ote
yandan sinav, burs, mezuniyet is ve islemleri ilgili sikdyetlerin yogunlugu egitim kurumlarinda
gelistirilmesi gereken alt birimleri gostermesi bakimdan énemlidir. Egitim kurumlarinda sinav,
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burs, mezuniyet sistemlerinin incelenmesi ve gelistirilmesi gereklidir. Arastirma sonuglari
dikkate alindiginda egitim-6gretim kurumlarinda 6l¢me ve degerlendirme, 6gretim harcamalari
desteklenmesi baglaminda burs ve kredi, mezuniyet ve kayit islemlerine yonelik diizenlemeler
yapilabilir. Egitimde esitlik ilkesi geregi egitim kurumlarinin yénetimine iliskin diizenlemelerde
bir grup lehine avantaj ve dezavantaj dogurabilecek durumlar 6nceden dikkate alinmalidir. Bu
baglamda ombudsmanlik kurumu ile isbirligi stratejileri gelistirilmelidir.

Egitim kurumlarinda sikayetlerin incelenmesi orgiitsel 6grenme kavramui ile yakindan iliskilidir.
Sikayet yonetim sistemi Orgiitsel 6grenmenin bir unsuru olarak degerlendirilmelidir. Egitim
kurumlarinin etkinliginin iyilestirilmesi agisindan sikdyetlerin incelenmesi ve ¢6ziim onerileri
gelistirilmesi gereklidir. Boylelikle egitim kurumlar1 6grenen orgiitlere donlisimii saglanabilir.
Ayrica egitim hizmetinin kalitesinin iyilesmesi saglanabilir.

Arastirmanin Sinirhiliklar:

Arastirmada 2013-2015 yillar1 arasim kapsayan “Egitim-Ogretim Hakki 1 (KDK, 2016a), Egitim-
Ogretim Hakki 2 (KDK, 2016b), Egitim-Ogretim Hakki 3 (2016c)” bashikl iig ciltlik ombudsmanlik
karar raporlari sinirhdir. Ayrica bu arastirmanin verileri ombudsmanlik kurumunun kabul ettigi
ve incelemeye aldig1 egitim-6gretim kapsamindaki sikayetler ile sinirlidir. Bu arastirmada egitim-
Ogretim faaliyetlerini iliskin sikayetler, konu, egitim kurumunun tiirdi, sikdyetcinin profili ve
sikayet yillarina gore kodlanan degiskenler ile sinirlidir.
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EXTENDED ABSTRACT

Introduction

The processes of globalization and democratization have resulted in diversification of public
auditing systems. Advancements in science and technology, particularly in information
technology, have simplified the supervision of public administration. Complaints and negative
experiences about practices and operations of public institutions have been reported to several
organizations. In other words, dissatisfactions of public service recipients’ and breach of
fundamental rights and freedoms are reported to political, judicial, administrative institutions,
non-governmental organizations as well as autonomous institutions like the ombudsman through
various means of communication (Onen, 2016). The institutions and organizations cited have
different functions and features from each other. The Ombudsman Institution (Institution of
Public Auditing) is a citizen-based complaint organization (Dogan, 2016). Complaints about many
social issues are being made to the ombudsman institution in Turkey. The examination of
complaints about education-training services that have been reported to the ombudsman
institution is important with regards to the supervision of the education administration.

A complaint made to public institutions is an indication of dissatisfaction of citizens’ resulting
from their public service experiences. The sum of the following activities is defined as complaint
management: receiving complaints made to an institution or organization; investigating,
examining, evaluating them as well as developing a solution and other audit practices. Complaint
management is effective in assuring customer satisfaction. On the other hand, management of
complaints is regarded as a vital element of organizational learning. Receiving and investigating
complaints about education-training services and finding solutions are important with regards to
organizational learning. It is essential to investigate complaints for the improvement and
development of the services provided in educational institutions.

The purpose of this study is to explore complaints about education-training services made to the
ombudsman institution. The results of this study are important in terms of improving the
effectiveness of educational institutions, ensuring the satisfaction of stakeholders and
determining the priorities in the supervision of the education administration.

Method

This study was designed according to the case study method of the qualitative research design. In
case studies, an event, phenomenon or a research object is explored in depth in its framework.
Research objects examined in case studies are defined and customized in terms of time and place.

Research population is the complaints made to the ombudsman institution regarding education-
training services from 2013 to 2015. A sampling method was not used in this study; the entire
population was tried to be reached. 153 complaints mentioned in ombudsman’s decision reports
are examined in this study.

The data for this study was derived from ombudsman decision reports via document analysis
method. The content analysis technique was used in data analysis. In data analysis, codes and
categories were developed in accordance with the content analysis method. Complaints
management literature was reviewed in educational institutions and the complaint area
categories used by Cevher (2016) were adopted for this study. The decisions are coded in
accordance with the following variables: the subject and date of the complaint; the institution
complained about, the type of the funding of the institution and the stakeholder type of the
complainant.

Results

Regarding the type of the institutions, this study observed that citizens filed complaints most
frequently against universities. According to the type of financing method of educational
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institutions, complaints concentrated in public-funded institutions. According to the institution
and financing type, the findings of this study are in agreement with the findings of Cevher (2016).

Findings of this study indicated that the group who complained more frequently about
educational institutions was internal stakeholders. Complaints have not been evaluated with
reference to complainant’s profile in complaint management literature in educational institutions.

This study observed that complaints concentrated in the areas of formulation, implementation
and evaluation of education. Other than these areas, it was observed that complaints were in
remarkable frequency in the areas of administrative activities and right to education and training,
Findings of this study on complaint areas are in agreement with the findings of Cevher (2016),
GOormiis, Aydin & Aydin (2013) and Peach (2015); and they contradict with the findings of
Erdogdu & Mogul (2014).

According to their subjects, complaints concentrated in the planning, administration and
evaluation of exams; and complaints were observed in higher frequency in the areas of
scholarship, learning loan, discrimination on behalf of a certain group, graduation and certificate.
Findings of this study are in agreement with the findings of Cevher (2016) and Gormiis, Aydin &
Aydin (2013). Cevher (2016) observed that exams, grading, diploma and certificate, registration,
course schedules, scholarship and learning loans were subjects of most common complaints.
Gormiis, Aydin & Aydin (2013) observed that the frequently complained topics were graduation
and grading issues.

This study pointed out that the complaints about education and training are primarily directed at
universities and higher education institutions such as Council of Higher Education (YOK) and
Student Selection and Placement Center (OSYM), and complainants were often internal
stakeholders. It is emphasized in the related literature that ombudsman bureaus for the
management of complaints within the university are influential. Organizational ombudsman
offices can be established in higher education institutions in order to provide an effective
complaint management system.

Discussion and Conclusion

As a result of this research, it was observed that complaints made in educational institutions
concentrate on the planning, administration and evaluation of examinations, scholarship and
learning loans, graduation, registration and discrimination for/against a group. When the results
of this research are taken into consideration, it is possible to make new arrangements in
educational institutions about measurements and evaluations, scholarship and loans in the
context of supporting teaching expenditures, as well as about graduation and registration
procedures. In accordance with the equality principle in education, any circumstances that may
lead to the advantage and disadvantage a group should be taken into consideration in advance
when making arrangements related to the management of educational institutions. In this context,
cooperation strategies with the ombudsman institution should be improved.

The investigation of complaints in educational institutions is closely related to the organizational
learning. The complaints management system should be viewed as an element of organizational
learning. In order to improve the effectiveness of educational institutions, it is necessary to review
their complaints and develop solutions. In this way, educational institutions can be transformed
into learning organizations.
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