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Kurumlardn en delerli varldklard itibarlarddor. "tibar bir kurumun i ve dd# payda#laré6ndn kurum

hakkdndaki tutum ve davrand!larénén olditur algd bYtYnYdYkibar yonetilerek gelistirilebilen bir

sYree ve sYrecin sonunda elde edilen bir sonu@onydllarda TYrkiyeOde 3$zel okullarén dikkat sekici

lekilde artmas6 ve e'itim kalitesini arttdrma eabasd, sektdrde rekabeti ortamdé artdrmd!'tér. TYm bu

faktdrlerin avantaja eevrilebilmesi iein 3zel okullarén payda! algdsdndn 3lsYImesi ve kurumsal itibarén

ySnetilmesi daha <ok Snem kazanm&!tBu amae <ereevesinde; Antalya ilinde faaliyet gSsteren ...zel

Envar Okullardndn paydallaré olan eal!an, $"renci ve 3"renci velilerinin algdlarond Slemek Yzere bir
anket uygulanmg!tdr. LiteratYrde kurumsal itibar algo$gnéyg ysnelik var olan ve 6 boyuttan olulan
FombrunOurO'tibar Katsayds6O modelinden esinlenerek, 6 boyut ve 42 maddeden olu"an bir Sleek
geliltirilmiltir. Bu Sleme aractnda boyutlar; Liderlik ve Okulun Y3netimi, Kurumsal Sosyal Sorumluluk,
Hizmet Kaliteg Okula Ba!l6lk, ,ald"ma ortamd ve Finansal Performans "eklindedir.

Elde edilen 1141 anket verisinin SPSS programdnda analizi sonucunda; okulun itibard tYm
paydallar nezdinde yYksek bulunmultur. Séralama olarak itibar algdsd; en yYksek eal6'anlaida, ikin
olarak velilerde ve son olarak da $!rencilerde 3leYImY"tYr. ...I*Ylemeyen performans geli"tirilemez
dY!Yncesinden yola +6kdlarak; bu «ald!ma ile Envar OkullardOndn paydallard nezdinde lYlen itibar algdsé
sonuelardna gdre; ilgili boyutlardaki sYreeleragerekli planlama ve iyile!tirmelerin yapdlarak okulun
sundu'u tYm hizmet alanlarénda kalitenin artérélmasé hedeflenmi'tir. Yand s6ra nihai olarak $zel okullara
y3nelik kurumsal itibar y3netimi modeli olu!turularak literatYre katkd sa"lanmas® amaslanma!tor.
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...zel Okllarda Kurumsal !tibar Y3Snetimi.
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Abstract

The most valuable property of the organizations is their reputation. Reputation is the perception
of the all shareholders regarding their organization. Reputation is both an improvable process via
management and an outcome of this process. In recent gestrsking increase in the number of private
schools in Turkey and efforts on rising educational quality have increased the rivalry in the market. The
management of reputation in educational organizations has been come into question much more in order
to turn all these factors into advantage.

For this reason, a questionnaire was conducted to investigate the perceptions of the students,
parents and employees of the Private Envar Schools running in the province of Antalya. A six factor and
42 item scale wkh was inspired from the sfactor questionnaire of Fombrun Reputation Quotient was
developed in order to measure the organizational reputation. The six factors are leadership and school
management, organizational social responsibility, service qualitjgrozational loyalty, workplace, and
financial performance.

As a result of the analysis of 1141 questionnairesO data in SPSS statistical software, the
reputation of the school was high according to all shareholders. The highest reputation score was of the
employees, the second was of the parents, and the last fwhe students. Based on the view of
unmeasurable performance cannot be developed, this study aims to develop all service quality of Private
Envar Schools after the necessary planning and enhancements were done. Besides, a model on
organizational reputatio management for private schools was developed in order to contribute to the
literature.

Keywords: Reputation, Organizational Reputation, Management of Organizational Reputation,

Management of Organizational Reputation in Private Schools.

1. GIRI"

Kurumsal itibar; bir kurulu! hakkénda kamuoyunca sahip olunan tYm g3rY!, yargd ve
dY!Yncelerle; kurulula kar!'d duyulan inane ve kurululun sahip oldu"u gYvenilirli"in bYtYnYdYr. Yeni
ySnetim anlay@!lardnda i'letmeleri olu'turan temel bilelenlerin biraz geli'tiarkid bilelenlerin
eklendilini g&rmek mYmkYndYr. “irketler artdk olu#turduklard gYven ortamdyla pazardaki yerlerini
artérmak ~abasd isindedirler. lirketler bu gYveni hem d&" payda'lara hem de ie payda'lara sa#layabilirlerse
balard elde ederler. Aynd !leldltir lirket kredi kullanmak istedi"inde bilaneolardndn yand séra piyasadaki
itibari delerine gSre muamele gSrmektedir. Uluslararasé kredi derecelendirme kurulu"laré Ylkelerden ve
uluslararasé lirketlerden aldoklard y&liok Yyelik Ycretleri kar!616"6ndarumalardnd, yani borelanma
durumlaréné tYm dYnyaya ilan ederler. GYnYmYzde hemen her lirketin mali durumu kYeYk bir ara!tdrma
ile 3lrenilebilmektedir. GYvenilir bir kredilendirme "irketi tarafdndan kamuoyunda not ilan edilmesi
Snemli bir itibar vesilesolmaktador.

tlkemizde 3zel elitim-3!retim kurumlarénén hem temel elitim hem de Yniversite elitimi
dYzeyinde dikkat eekici dYzeyde artt6!6nd ve kurumsalla"arak "ubele"meye gittilini g&rmekteyiz. Bu
konuda yYrYtYlen politikalar ve elitimin kalitesini artdknaddna yap6lan bu sald'malar dolay&sdyla Szel

elitim -8lretim kurumlard oldukea yo!un rekabetin ya"andd!d bir sektdr haline d3nY"mY"tYr. Uzun
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ydllarddr devam etmekte olan dershanecilik e!itiminin sonland8rdlmasd pek <ok yeni $z&lrefitm
kurumununas6lmaséna ve bu alanda yeni y3ntem ve seseneklerin sunulmaséna olanak sallamd"tér. TYm bu
gelilmeler kurumlardn rekabette farkdndaldk olu'turma gereklerini artdrmd!tdr. Kurumlarén paydal!larénén
kurumun itibardnd nasdl gsrdY!'YnYn Snem derecesi her g¥ktartdup, kurumlardn itibar sYreslerinin
do!ru y$netilmesi kurum addna stratejik ve $ncelikli bir durum haline d3nY"m{De&¥ies vd,2003)

Bu «al6!'mayd bir altyapd olarak de"erlendirip olu!turulan kavramsal sereeve 6!6"0nda; Antalya

ilinde faaliyetinedevam eden ...zel Antalya Envar Okullar 3zelinde tYm paydallar («al!an, §"renci, veli)
dYzeyinde itibar alg6sd 3lsYImeye sald!Glarak kurumsal itibar y3netim sYreelerinin olu'turuimasé ve
sYrdYrYlebilir lekle d3nY!tYrYImesi eal6!malard ele aldnacaktdrkuyimeun itibar algdsdna y3nelik
gereekleltirilecek anket ve analiz sald!malar6na ba"l6 olarak; kurumun itibar ySnetimine etki eden

fakt3rler Yzerinde de!erlendirmeler yapdlacaktor.

2. KAVRAMSAL .ER,EVE OLARAK ITIBAR

Itibar bir kurumun zaman ieerisindelu!mu! genel bililsel izlenimi anlamdna gelmektedir
(Bendixen ve Abratt, 2007: s. 72)9500Ii yéllarla birlikte kullandlmaya ballanan kurumsal itibar ise
(Balmer, 1998: s. 965)jteratYre bYyYk katkélar yapan FombrunOa gsre bir lirketite ve déarila
insanlar tarafdndan tutuluyor olmasd anlaména gelmektedir (Fombrun, 1996: KurhiMsal itibarla
ilgili yap6lan diler tandmlar incelendilind¢Saxton,1998) paydallardn firma hakk&ndaki g3rY!lerinin
belirli bir sYre ieerisinde olan yansématdrakifade etmi! ve paralel !ekilde Gotsi ve Wilson (2001: s.
25) ile Wartick (1992: s. 35) depaydallardn firma hakkdnda yapmd! oldu"u genel de"erlendirmeler
olarak ele almd!tdr. Balmer (2001: s. 249) ise kurumsal itibard, bireyler, gruplar veya aitaylégit
firma hakkdndaki faaliyetlerini etkileyen dY!Ynce ve inanslardndn kolektif olarak ele alan algdlar olarak
ifade etmiltir.

GSrYIdY!Y gibi kurumsal itibabir illetmenin eal!anlaréndn, mY'!terilerinin, tedarikeilerinin,
rakiplerinin ve tplumun gzYyle de!erini tandmlamaktad@rve dé" payda" taleplerinin kurum taraféndan
hangi 3leYde yerine getirildi!i, kurum prestijinin nasdl algéland6!6 durumu, kurumsal itibard pozitif veya
negatif lekilde etkileyebilir. "lletmeler isin en de#erli varldkl&wdumsal itibarlardddr. ,YnkY olumlu bir
kurumsal itibara sahip olmak illetmelere k%or ve fayda anlamdnda bireok kazane sa"lamaktaddr. Olumlu
itibara sahip illetmeler; finansal ySnden kazane sa"lamakta, eal6'anlardn motivasyonunu artdrmakta ve
illetmeye olan ball6ldklarond yYkseltmekte, mY terilerin devamldld!énd sYrdYrmekte ve kendi pazarénda
rekabet YstYnlY!YnY sallayarak ve is ve d&"
s. 3).

payda'lara her zamantgKireatmektedir (Y6lmaz, 2015:

Kurumsal itibar; mY!terilerin, tedarikeilerin, *ald!abn ve genel olarak toplumun bir illetme ile
ilgili olumlu veya olumsuz, gYelY veya zay&f duygusal ve etkileyici algdlar6nd tandmlamaktaddr (Ural,
2012, s. 85). Kurumsal itibar, bir kurululun bYtYn payda!larénén taleplerinin kar!lanabilece"inin en net
gsstergesidir. Kurumsal itibar, bYtYn payda!larén o illetme ile olu!turduklard duygusal ve rasyonel ba"lard
gssterir (D3rtok, 2004s. 58). Kurumsal itibar; somut olarak gsrYlemeyen ancak ok 3nemli bir deler
olarak ifade edilebilir (Kaddbe!egil, 2006 57.

I"letmelerde kurumsal itibarén anla'6labilmesi ve $leYlebilmesi isin kurumsal itibard etkileyen
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faktorleri belirlemek gerekmektedir. Bu faktorler itibart olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilir.
Kurumsal itibard etkileyen faktSrler konusunda bireok!t@ranacd farkld yakla!6mlar sunmasdna ra"men
genel olarak kurumsal itibard etkileyen faktSrler; kurumsal kimlik, kurumsal felsefe, kurumsal iletilim,
kurumsal davranig, kurumsal dizayn, kurumsal kiiltiir, kurumsal imaj ve kurumsal marka seklinde

ayormak mYméndYr (Tablol.).
Tablo 1. Kurumsal !tibar&tkileyen FaktSrler

Kurumsa
| Kimlik
Kurumsa Kurumsa
| Marka | Felsefe
KURUMSAL
Kurumsa ITIBARI Kurumsa
[ 'maj ETK!ILEYEN | lleti"im
FAKT...RLER
Kurumsa Kurlljmsa
| KYItYr ~u
Davrand
Kurumsa
| Dizayn

Kaynak: LiteratYrden esinlenerek olu!turulmu!tur

Kurumsal itibar; «al!anlar, mY!teriler, tedariksiler, da"6tdcolar, rakipler ve kamuoyunun kurumla
ilgili olarak genel kanaatleridikurumsal itibar aslénda bahsedilen payda!lardn algdlamalaréndan ibarettir.
Balkalardnon kurumu nasél g&rdY"YdYr. ,YnkY itibar kim&entroliinde olmayip denetlenmesi oldukea

zordur. Kurumsal itibar, sok uzun zamanda ve mYcadele ile elde edilebilentzasiakir 'ekilde
kaybedilebilen bir delerdir. Kurumsal itibar olgusu oldukea k&rdlgan bir yapdya sahip oldu'u isin do'ru
bir lekilde y3netilmesi gerekir. Kurumsal itibarén y3netilmesi isin bYtYn payda!lardn taleplerini, rollerini
ve etkilerini do!ru bir 'ekilde analiz etmek, buna gSre ySnetmek gerekmektedir (D3rtok,: 20@8).

Toplumu olu'turan bireylerin veya herhangi bir 3rgYtYn bir kurumla ilgili olumlu algd ve
dY!Ynceleri itibaré yYkseltir, olumsuz algé ve dY!Ynceleri ise itibard kaybettirehilins&luitibar bir
i'letme isin en Snemli de"erdir. #letilim ve Szellikle sosyal medyandn <ok yaygdn kullandld5"d ve
parametrelerin eok deli"ti!i bir ortamda kurumsal itibar, mY"terilerin olumsuz dY"Yncelerini beyan
etmeleri ve kamuoyuyla paylalmalard samaa illetmenin itibar6 zedelenebilir. Bu zedelenme
derecesinin kaldcd etkiler olulturmamasd iein olulabilecek tehditlerin ve f6rsatlardn analizi Snemlidir,
(Gezmen, 2014. 19).

Kurumsal itibardn tandmlanmasé ve $leYImesiyle ilgili bireok eald!'ma yap@tmdirumsal

itibard tandmlayan bazd bilelenlerin oldu"u ortaya <6kmd!toér. #lgili payda!lardn kurumlarla ilgili
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algdlamalaréndn 3lsYImesi iein geliltirilen ve son derece kapsamld bir SleYmleme modeli olan Harris
Fombrun ltibar Katsaydsd (ReputatiQootient/RQ) yakla!dm®d, bu konuyla ilgili dikkate alénan en
kapsaml6 eald'malardan birisidir. Bu yakla!dmda, payda!lardn kurumsal itibard altd farkld boyutta 20 ifade
ile nasdl g3rdYklerinin belirlenmesi yap6imaktaddr. Bu altd boyut; duygusal cazibe, YHimeeties,

finansal performans, vizyon ve liderlik, sald!ma ortamd ve sosyal sorumluluktur Tablo@br(in ve

Foss, 2001Berkup, 2015!atdr, 2008, s. 17).

Tablo 2. Kurumsal 'tibardn Temel Bile"enleri

Kurumsal
Sosyal
Sorumluluk
Vizyon ve Duygusal
Liderlik | Algd
KURUMSAL
ITIBAR
Finansal l fr\”(n ve
Performans Hizmetler
,ald"ma
Ortamd

Kaynak: LiteratYrden esinlenerek olu!turulmu!ltur

3. OKUL VE IT'BAR

Diler kurum ve kurulu"larda oldu'u gibi okulda kurumsal itibar, okulun payda“lard taraféndan
nasdl algdlandd!é ile ilgilidir. Okul isinde ve d&"dnda, okuldan dolrudan ve dolayld etkilenen ki"i ve
kurumlar okulun paydal!lardddr. Okulun isygallard; ySneticiler, $"retmenler, destek personel ve okul

kurucular6d6ér. Okulun dd! paydallar® ise §

renciler, veliler, Yst §"renim kurumlard, di"er okullar, milli
elitim mYdYrlYkleri, yerel ySnetimler, i* birlili yap&lan ki"iler/lkurumlar ve tedarikslier Okulda itibar;
okulun ie paydal!lard, d&! paydal!lard ve toplumun okul hakkdndaki algdl6lardndn toplam&ddr. Paydal!larén
okulla ilgili algisini;
¥ Okulun vizyon ve misyon bildirgesi,
Okulun y3netimi ve liderlik yapdsd,
Okul «ald!anlardnén yetkinlik yeterlilikleri,
Okul ortamd ve okul KYItYrY,

Okulda verilen egitim hizmetinin kalitesi ve standartlari,

K K K K K

Okulun isinde bulundulu «evre ve toplumla ili"kileri,
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¥ Okulun «evreye ve topluma yaptd!d katkd,
¥ Okulun finans yap6sd, olumlu ya da olumsuz ySnde retkile
Kdsaca itibar, paydallar6n okulla ilgili algds6ddr. Okulda itibar ySnetimi ise en genel anlamdyla
paydal!lardn okul hakkdndaki alg&sdndn y3netilmesidir. Okulda itibar y3netimi, kurumsal itibarén tYm
boyutlardnén bir bYtYn olarak y3netilmesi, kurumssriy$netim sYrecinin etkinlilini, verimlililini ve
etkilililini arttdrolmas6ddr. Okulda itibardn bir bYtYn olarak y3netiimesi, sistematik bir yap&nén
olu'turulmasd yani sYree olarak tasarlanmasd ve y3netilmesidir. "tibardn bir sYree olarak tasarlanmasd ve
y3netiimesi ile kurumsal itibar ySnetim stratejilerinin hayata ge-irildi!i, itibardn tYm boyutlardnén
kalitesinin artt6!8, i"lem basamaklaréndn azaldd!d, her boyutta sevrim sYrelerinin kdsald6!6 ve kaynaklaron
daha verimli kullan®ld6!d bir yap8yd olutimkedr. Okulda itibardn boyut(@@mbrun, 1996)ve her
boyutun ySnetim stratejileri ala"6da as6klanma!tor
Liderlik ve Okulun YSnetimi Boyutu: Paydal! odakld vizyon, misyon, hedef ve stratejiler
belirlenir. Paydallardn taleplerini, ihtiyae ve beklentitérkar!dlayan e"itim Slretim hizmeti geli“tirilir,
paydallarén iletilim ihtiyacd ve gereksinim duydu"u bilgi kar!6lan6r. Paydallardn bilgi, beceri ve
deneyimlerinden yararlandlor ve okul ySnetimine katdldm6 sal!lanarak payda“larén okul isin yapté!6 katkd v
gssterdili «aba takdir edilir. TYm bunlarén yand sdra payda'larén $nem ve 3ncelikleri dikkate aldnarak
algblard izlenir ve de!erlendirilir.

Okul Ortam6 Boyutu: Okul ortam® kurum paydallarén e"itim $"retim hizmetini kar!dlamak ve
gereekleltirmek isin yeteli duruma getirilir. Hizmetin gereekle'tirimesi isin gerekli arae, geres ve
donandm sallandr. Payda"lardn tatmini, mutlululu ve memnuniyeti kuifd®a pozitif bir «ald!ma ve
iletilim ortamd olu!turulur. TYm paydallardn yaratdcd ve yenilikei fikirletaipata geeirildili, ki“isel
gelilim olanaklardn®n mevcut oldu"u bir okul ortamd geli'tirilir.

Finansal Performans Boyutu: Payda!lardn ihtiyas ve beklentilerinin kar!dlanmasd isin gerekli
kaynak ayrolér ve okul ekonomik yapdsdyla da paydallara gYvefimarisal politikalarda a-Gklok ve
leffaflok sa"lanarak paydal! ihtiyaelardnd kar!dlamak isin yeni yat6rémlar yapolor.

Hizmet Kalitesi Boyutu: Payda! algds6nd etkileyen en Snemli boyutlardan birisi de hizmet
kalitesi boyutudur. Okulun itibar ySnetimi s¥mede;e!itim-3!retim, S!rencilerin ve diler payda'larén
beklentileri ve Szelliklerine uygun yapdlor. ...!'renci ve veliler okulun verdi!i hizmetler, hizmetlerin
Szellikleri ve bu hizmetlerden yararlanma ko!ullard hakkénda bilgilendirilir. ..."renciler iikligetan
problem «3zme, girilimcilik, yaratdcd ve stratejik dY!'Ynme, g3zlem yapma, araltdrma vb. temel beceriler
kazandor6lor. Eliti¥lretim hizmetinin kalitesini olumsuz ySnde etkileyecek S!'renme riskleri belirlenir

ve ySnetilir. Elitimin kalitesini artbrmak ve iyile!ltirmek amacdyla $"rencilerin $"renme dYzeyleri
objektif olarak 3leYIYr ve de!erlendirilir.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Boyutu: Payda!lardn itibar algdsénd etkileyen Snemli boyutlardan
birisi de kurumsal sosyal sorumluluk boyutudOkulun payla!lard nezdinde fark yaratmas6 ve itibarld
olarak alg6lanmas®, topluma ve isinde bulundulu <evreye kar"d duyarld olmasdna da ba!lddér. Payda"lard
nezdinde okulun itibar algdsdnd geliltirebilmek iskuylon misyon ve delerlerinde sosyal sorumlulukla
ilgili temalara yer verilir. Okul toplumsal delerlerin ve evrenin geli"tiriimesine 3ncYIYk eder, topluma

katké sallayan faaliyetlerde yer aldr. Okul y3Snetimleri sosyal sorumluluk bilinci iserisinde topluma ve
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sevreye katkd sallayacak projeler iein kaynak ay®e okulda kaynaklar israf edilmeden kullandldr.
Okulun liderleri ve ySneticileri paydallar ve toplumla ili'kilerinde !effaf davranér.

Okula Balldlok Boyutu: Duygusal eekicilik olarak da adlandérdlzalldldk boyutu; payda“larén
kendisini okula ait hissmesi, okulda olmaktan memnun ve mutlu olmas®d, okulu gYvenilir bir ortam
olarak alg6lamasd, kurumu 3!renim g3rYlebilir ve eald"Glabilir bir ortam olarak tandmlamasé kurumsal
itibardn geliltiriimesi ve ySnetiimesi a«6s6ndan Snemlidir. Bu boyutta paydalglilalarak paydallarén
okulun hizmetlerinden haberdar olmas6 sallandr. Payda"lar, okulun amas ve hedefleri, vizyon ve misyonu,
elitim ve y3netim hizmetleri hakkdnda sYrekli olarak bilgilendirilir. Elitim ve ySnetim sYreslerine
paydallardn katdldmo sadr....zbay ve Seil\(2014:s. 20) kurumsal itibar6n temel bilelenlerini, kurumsal
sosyal sorumluluk, kurumsal performans ve maddi olmayan varldklar olarak Ye boyutta ele almdl!lar,
kurumsal sosyal sorumlululu da kurumsal kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal etk olarak
delerlendirmi"lerdir. Y6lmaz, Burada Charles J. Fombrun ve arkadal!larénén gsrY!lerinden esinlenerek
kurumsal itibardn bilelenlerini 9 boyutta analiz etmiltir. Bunldgrum hakk®&nda bilgi sahibi olma,
Duygusal «ekicilik, Vizyon, tr¥Yn ve hizmetlerFinansal performansGYvenilirlik, Liderlik, FarkIGIok
Sosyal SorumlulukY8lmaz, 2016s. 1613).

ArgYden( 2003 s. 43)ve D3lek2011:s. 21)ise itibardn bilelenleri 6 ana ba!lok altdnda
delerlendirmi'tir;

1. Vizyon ve liderlik,
,alé!'ma ortamd,
Finansal performans,
t r¥n ve hizmetler,

Sosyal sorumluluk,

o o M WD

Duygusal «ekicilik olarak sdndflanddrmd!tdr
ArgYden ve D3lek bu delerlendirmeyi i"letmeler isin yapmd"tér. Yapdlan bu de!erlendirmeyi

okula uyarlanmas6 Tablo 3.Ode verilmiltir.

Tablo 3.!"letme ve Okulda Kurumsal !tibardn Bile"enleri

I"letmede .
Kurumsal ltibar Bileenleri Okulda Kurumsal Itibar Bilesenleri
1. Vizyon ve liderlik 1. Liderlik ve Okulun Y38netimi
2. ,al6!'ma Ortamd 2. Okul Ortamd
3. Finansal Performans 3. FinansaPerformans
4. trYn ve Hizmetler 4. Hizmet Kalitesi
5. Sosyal Sorumluluk 5. Kurumsal Sosyal Sorumluluk
6. Duygusal ,ekicilik 6. Okula Ba!l6lok

Kaynak: ArgYden (2003. 43) ve D3lek (2011s. 21) «al6"malardndan esinlenilerek olu"turulmu"tur

Okulda itibar ySnetimi ve itibarén bile!enlerini birbiri ile ililkisi as6séndan de"erlendirdi"imizde

itibar ySnetimi paydal!lardn ihtiyas ve beklentilerinin aldnmasé ile bal!lar. Alénan ihtiyas ve beklentilerin

! 268



Mehmet Akif Ersoy Tniversitesi Sosyal Bilimler EnstitYsY Dergisi
Cilt.9 Sayd.22 2018 Araldk (s.25277)

|
gereekleltiriimesi amacdyla etkin bir liderlike yonetim sergilenir. Paydas ihtiya¢ ve beklentilerini
karl6layacak bir okul ortamd olu'turulur.

Gerekli finansal kaynaklar sallanarak payda'lar iein gerekli hizmetler sunulur. Hizmet
sunumunda ve itibardn geli'tiriimesinde sosyal sorumluluklar yeritigligeTYm boyutlardn etkin ve

verimli bir lekilde ySnetilmesi ile de payda!lardn okula ba"l616"d artdrdlabilir (Tablo 4.).

iTIBAR YONETiMI

Finansal

Performans Z
< z
WS Liderlik ve HiZMET Kurumsa ~ Duyousal 5
=< Okulun " . Sosyal , ekicilik/ =<
o) Yonetimi KALITESI Sorumluluk Okula a
Ba! ladk
< >
o Okul Ortamé o
BILESENLER

Tablo 4. Okulda 'tibar YSnetimi Bile"enleri ve Etkile"imi
Kaynak: LiteratYrden esinlenerek olu'turulmu!tur

4. OKULDAITIBAR Y...NET!M! ...L,tMt

...l'me, somut verilere dayald bir Slrenme faaliyetidir, verilecek kararlar ve planlanacak
faaliyetler iein kasGndInmbir gerekliliktir (Aras, 2005s. 57).

ArasOdn da a-6kladd!d gibi Sleme bir Slrenme aracddr. Hatta Slrenmenin $ndcalaidviridir.

ltibar y3netimi a«dsdndan §"renmeyi, payda#lardn kurum hakkdndaki dY#Ynce, g3rY# ve algdlard hakkdndaki
bilgi olarak tandmlayabiliriz. Bu tYr bilgi de ancak Sleme ile yani itibar 3lsYmY ile elde edilebilir.
ArgYden, (2003s. 2336) itibarla ilgili 10 ilke sGralamé!tdr. Bu ilkeler;

,0k saydda paydal!®n dikkate aldnmasd gereklidir,

ltibar6n ba"ldca unsurlard birbirleriyle ba#lantdl6ddr,

ltibar ok saydda etkile"imle olu"ur,

ltibar de"erlidir ve de"er bisilir,

ltibar ySnetilebilir,

ltibar ile finansal performans ballant616dor,

GSrece itibar (sdralamadaki yer) finansal performansé destekler,

ltibar 3lsYlebilir,

itibar elde edilmesinden gok daha kolay yitirilebilir,

K K K K K K K K K K

ltibar en iyi disiplinler aras® bir yakla"®mla incelenebilir "eklindedir.
ArgYdentarafdndan séralanan itibar ySnetim ilklerinde de g3rYldY!Y gibi bu ilkelerden biri
itibarén 3lsYlebilir olmasédar. DSlek de kurum itibar®, kurumun 3leYlebilir bir varl!6ddr diyerek itibardn
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leYlebilirliline dikkat eekmi"tir. Kurumsal itibardn 3lsYImesitle Fortune dergisinin en ok be!enilen
lirketler listesi (MAC) ile Fombrun ve Van RielOin olu'turdu'u itibar katsay®sd (RQ) modelinin en yaygdn
kullanélan iki model oldulunu belirtmi"tir (DSlek, 201§. 6263).

Okulda itibar y3netimi, Tablo 40 de a<Bklarokulda itibarin bilelenlerine gsre yapdlabilir.
Okulda itibardn bilelenlerinin SleYmY, $l*Ym sonucu elde edilen verilerden §"renme sa"lanmasd, etkili ve
verimli bir itibar y$netimi sonucunda okulun kazandmlard Tablo 5Ode as6klanma!tor.

Tablo 5. Okuldaltibar ...l*YmY ve Y&netimi

..Irenci ve Vdli E!itim-..! retimde

T . \~
Memnuniyeti Ba'ard Nitelikli ..! renci Artd'd

Payda''lard Okula Sektsrde Liderlik

Bal 18d 6
, ddanlardn ETKILI VE Hedeflenen BYtee
Memnuniyeti VERIMLI Performansd
ITiBAR
Y etenekli ve YONETIMI Tandmave
Yetkin, al@an #maj
OGRENME

(payda'lardn kurum hakkandaki dY*Ynce,
g3rY" ve algdarg
A

ITIBAR OLCUMU
+
Liderlik ve . . Kurumsal
~ Finansal Hizmet Okula
Okulun || Okul Ortamd| | ot manen || Kalites SEEE Bal ladk
Y Snetimi Sorumluluk
OKULDA ITiBARIN BiLESENLERI

Kaynak: LiteratYrden esinlenerek olu!turulmu!tur

5. ARAITIRMA

E#itim kurumlarénda ve okullarda itibar y3netim olduksa yeni bir kavramddr. TYm kurum ve
kurulu"larda oldu#u gibi okullardn itibardndn sistematik olarak ySnetilmgsliVi&riimesi gerekmektedir.

LiteratYr taramasdndan da anla"6lmaktaddr ki $zellikle 3zel okullar isin itibar y3netim sYreelerinin
geli"tirilmesi, itibar ySnetimiyle ilgili kavramsal bir sereeve olu"turulmasd ihtiyacd vardor.

Bu eald"ma ile Szel okullard&kurumsal itibar ySnetimine ili"kin kavramsal bir eereeve
olu"turularak bu alandaki ihtiyactn kar"dlanmasdna katkd sa#lanacak; Szel okullarda kurumsal itibarén
«ald"an, &#renci ve veli taraféndan nasdl algbland6#0 SleYlerek de#erlendirilecektir.

Kurumsalitibardn eal6"an, $#renci ve veli taraféndan nasdl algdlandd#8n6n bilinmesinin, kurumsal

itibardn geli"tiriimesi, y3netilmesi ve sYrdYrYlmesine kaynakldk edece#i dY"YnYIimektedir. Ayrdca
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kurumsal itibardn temel bile"enlerinin irdelenerek sYree sistemagi#ted aldnmaso ve nihai olarak $zel
okullara 3zgYn bir kurumsal itibar y3netimi modeli olu"turulmasdna katkd sa#layacaktor.

Bu eald"mada, 3zel okullarda itibar ySnetimiyle ilgili bir kavramsal eereeve olu"turulmasd,
kurumsal itibarén temel bile"enlerinimdélenerek sYree sistemati#inde ele alénmasd, $zel okullara $zg¥n

bir kurumsal itibar ySnetimi modeli olu"turulmasé ve kurumsal itibarén «ald"an, S#renci ve veli tarafdndan
nasodl algblandd#0 ara"tdrmandn konusu olarak belirlenmi'tir.

,alé!mandn amac®d, ...zel Antalya Envar Okullarénda kurumsal itibardn eald'an, $"renci ve veli
taraféndan nasdl algdlandd!6né belirlemBltigenel amae do'rultusunda a"al!ddaki sorulara yandtlar
aranmao!tor:

1. Ozel ENVAR Okullarmin kurumsal itibar diizeyi okul *ald'anlaréndn, §"rencilerin ve velilerin
gsrY!lerine gdre ne dYzeydedir? G3rY!ler arasénda anlamld fark var mddor?
2. Ozel ENVAR Okullarinin kurumsal itibar diizeyi okul ¢alisanlarmin gérev, cinsiyet, yas, calisma

sYresi, okul tYrY ve $!renim durumuna généaml farklilik gostermekte midir?

3. ...zel ENVAROKullar6ndn kurumsal itibar dYzeyi $!rencilerin cinsiyet, sondf dYzeyi ve okul
tYrYne gsre anlamld farkldlok gsstermekte midir?
4. ...zel ENVAR Okullaréndn kurumsal itibar dYzeyi $!renci velilerinin cinsiyetnitredurumu,

okul tYrY ve okuldan hizmet alma sYresine gre anlaml6 farkldlok gSstermekte midir?

Araltdrmandn sonuelard, 264617 elitim Slretim y8lénda Antalya "li ...zel Envar Okullarénda
gSrev yapmakta olan ySnetici, Slretmen, eal6"an personel ile buladum S!rencileri ve velilerinin
gsrY!lleriyle sondrlGdor.

5.1. Araltdrma ModeliEvren ve ...rneklem

...zel ENVAR Okullardnén kurumsal itibar dYzeyinin belirlenmeye «al6!61d6"6 bu araltdrmada nicel
araltérma y3ntemlerinden betimsel tarama modeli kullan8Im@iGyYkSztYrk, ,akmak, Akgyn,
Karadeniz ve Demirel, 2010).

Araltdrmandn evrenini, 20P®17 Elitim ...!retim ydl6nda ...zel ENVAR okullardnda gSrev

yapmakta olan al6!anlar ile bu okullarén §"rencileri ve velileri olu'turmaktaddr.

...Irenci ve velilerine y3nelikrneklem sesiminde <ok alamald Srnekleme ySntemi kullan8ima!tor.
Birinci alamada seckisiz Srnekleme y3Sntemlerinden tabakal6 Srnekleme y3ntemi, ikinci alamada ise
seekisiz Srnekleme y3ntemlerinden basit seekisiz Srnekleme y3ntemi kullandlarak yeter saygda r

Slrenci ve veli nihai Srneklem grubuna seeilmi'tir. ,ald"anlar da ise evrenin tamamd&na ula"abilme imk%.nd
bulundulu isin evrenin tamamdna anket uygulanmaséna karar verilmi'tir (Balcd, 2001; BYyYk3ztYrk vd.
2010).

..Irenci ve velilerde 3rneklem bYyYkY sVYrekli deli'kenler isin 3rneklem bYyYkIY!YnY

belirlemeye yarayan farYllerden (BYyYkSztYrk vd. 205094)yararlanilarak belirlenmistir.
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Tablo 6. ...rneklem Geni"li#i Tablosu

...#renciler isin ...rneklem Say6s6 Veliler isin ...rneklem Say6s6
...#renciler isin evren bYyYkIY#Y N=826 Veliler iein evren bYyYkIY#Y N<826
d=0,05 d=0,05

Standart sapma S= 0.5 Standart sapma S= 0.5

GYven dYzeyi ($)=0.95 GYven dYzeyi ($)=0.95

t=1.96 t=1.96

...#renciler isin drneklem bYyYkIY#Y n=263 Veliler iein SrneklembYyYkIY#Y n=263

5.2. Verilerin Analizi

...l'me aracdndn gee-erlilik «ald!malard kapsamdnda A<6mlaydcd FaktSr Analizi ve Do"rulay8cd
Fakt3r Analizi yap6lmd!tdr. GYvenilirlik ald!malard kapsamdénda Likert tipi derecelendirme 3lseklerinde
soklbkla kullandlanaaide toplam korelasyonu isin Pearson Korelasyon katsaydlar6na bak8Imé!tér. ...leme
aracdnda Likert tipi belli derecelendirme (1: Kesinlikle Katdim&yomimKesinlikle Katdl6yorum)
kullandImd!tdr. Veriler, yYzde, frekans, ortalama ve parametrik testléikisiz grneklemler isin ttesti
ve ililkisiz Srneklemler isin tek fakt3rlY varyans analizi (Oiéay ANOVA) kullandlarak «3zYmlenmiltir.
Parametrik testlerin yapdlabilmesi isin (1) Ba!dml& de!i"kene ili"kin puanlardn e"it aralék ya da oran
Sleelinden elde edilmesi, (2) Ortalama puanlard kar!6la!térdlacak Srneklerin ililkisiz olmasé, (3) Ba"6ml&
deli"kene ili"kin $leYmlerin her bir grupta normal da!dl6m g3stermesi ve (4) Balomld deli"kene ili"kin
puanlardn varsyanslardnén homojen olmasd varsaydmlarSreimasd!GsleYtleri dikkate aldnma!tor
(BYyYk3ztYrk, 2003, s.384; Se«er, 2015, s. 593).

Ancak, parametrik testlerin varsayimlarinin karsilanamadigr durumlarda parametrik olmayan
testlerden Mann Whitney testi ve Kruskall Wallis testleri kullandln@i't Normallik varsaydmayla ilgili
olarak earpdkldk ve basokldk katsaydlar6na bakdlmd!; grafik metodu ile dal ve yaprak grafi'i, histogramlar
ve normal da!dldm grafili incelenmi"; hipotez testlerinden KolmogrovSmirnov testi yap8img"
Varyanslardn elitlihne ise Levene testiyle bakdImo!tor (AkgY! ve ,evik, 2003; BYyYksztYrk, 2003; Hair,
Anderson, Tahtam ve Black, 1998; Seeer, 2015).

Tek faktdrlY varyans analizi sonucunda gruplar arasdnda anlamld farkldlk «8kmasé durumunda

tor.

farkdn hangi gruplar arasdndautlehu belirlemek isin Scheffe, Tukey HSD ve LSD testleri yap8Im&"tor.
Anlamlilik testlerinin tiimiinde p!.05 dYzeyi esas alonmd!tBkgY! ve ,evik, 2003; BYyYksztYrk,

2003Hair, Anderson, Tahtam ve Black, 19%+er, 2015).
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6. BULGULAR VE YORUMLAR
,alé'mandn Srneklemi 95 okul sald'and, 503 $"renci ve 543 3"renci velisi olmak Yzere toplam
1141 kiliden olu!maktad®r.

Tablo 7. ...zel Envar Okullaréndn Kurumsal !tibar DYzeyine !li"kin Payda" G3rY"leri

_ Anlamld
Boyutlar GSrev N X S F p
Fark

A- ,ald'an 95 42126 |,67780 A-B
Okul Ortamd |B- ...!renci 503 | 3,4639 ,87464 | 56,027 0,00 [A-C

C- Veli 543 |3,8802 |,72281 B-C

A- ,ald'an 95 4,1395 |,64331 A-B
Okula

B- ...Irenci 503 |3,4572 |,87986 |56,731 |0,00 |A-C
Ba!l6lok

C- Veli 543 |3,9154 |,73736 B-C
Kurumsal A- aldlan 95 4,0617 |,61838 A-B
Sosyal B- ...Irenci 503 |3,3351 |,85971 |59,161 |0,00 |A-C
Sorumluluk |C- Vel 543 | 3,7844 | ,74887 B-C

A- ,ald'an 95 4,1105 |,65610 A-B
Finansal

B- ...Irenci 503 |3,4244 |,89976 |45,800 |0,00 |A-C
Performans

C- Veli 543 |3,8072 |,72577 B-C

A- ,ald'an 95 4,1526 |,64029 A-B
Hizmet

o B- ...Irenci 503 |3,4765 |,89189 |33,895 0,00 |A-C

Kalitesi

C- Veli 543 | 3,7589 |,77034 B-C

A- ,ald'an 95 4,0746 | ,74242 A-B
Liderlik B- ...Irenci 503 |3,4995 |,86490 (34,712 0,00 |A-C

C- Veli 543 | 3,8444 |,75106 B-C

Antalya ili ...zel EnvaiOkullardndn kurumsal itibar dYzeyine ilitkin eal6!an, $"renci ve veli

gsrYlleri incelendi"inde sald!anlar okullaréndn kurumsal itibar dYzeyini en fazla okul ortamd sonra
sBrasByla hizmet kalitesi, okula ba!ldldk, finansal performans, liderlik ve kuseosgal sorumluluk
alanlarénda yYksek bulmaktaddr. ...!renciler ise en fazla liderlik sonra séraséyla hizmet Kalitesi, okul
ortamd, okula ball6ldk, finansal performans ve kurumsal sosyal sorumluluk alanlarnda yYksek
bulmaktaddr. Veliler ...zel Envar Okull@®rkurumsal itibar dYzeyini en fazla okula bal!lslok sonra
sbrasdyla okul ortamd, liderlik, finansal performans, kurumsal sosyal sorumluluk ve hizmet kalitesi
alanlarénda yYksek bulmaktaddr. Ayréca tYm boyutlarda ...zel Envar Okullaréndn kurumsal itibar dYzey
puanlard en yYksek «al6!anlarda sonra séraséyla velilerde ve §"rencilerde «6km&!tor. G3rYller araséndaki bu
farklgloklarén anlamld olup olmadd!dna ili"kin parametrik testlerden Tek Y3nlY Varyans Analizi yapdlmd"tor.

Buna gsre ...zel Envar Okullar6ndn kgal itibardna ililkin payda! gdrY!leri okul ortamG(Z[F

27C



...zel Okullarda Kurumsal ltibar Algds6: Cayda“lard tzerinde Bir Ara"tdrmae Model ...nerisi
GVYlay DTLGER Osman KYr"at ACAR

=56,027; p<,01], okula balldlék lF =56,731; p<,01], kurumsal sosyal sorumluluk [F
1138) (2-1138) (-

=59,161; p<,01], finansal performans [F =45,800; p<,01], hizmet kalitesi (gF =33895;
1138) (2-1138) -1138)

p<,01] ve liderlik [F(2 1138):34,712; p<,01] boyutlar6nda anlamld farkldl6k gSstermektedir.

TYm boyutlarda gruplar arasénda g3zlenen anlamld farkdn hangi gruplardan kaynaklandd!6nd
belirlemek Yzere yapdlan Dunng testi sonuelardna gsre bu farkdn eald!anlarla velilerin, «ald!anlarla

lrencilerin ve !rencilerle velilerin g3rY"leri arasdndaki farklgloktan kaynakland6!6 belirlenmitir.

7.SONUC VE MODEL ONERISi

7. 1. ...zel Envar Okullardndn Kurumsal !tibar DYzeyin#i"kin Payda" G&rY!leri

Antalya ili ...zel Envar OkullardOnda gersekleltirilen kurumsal itibar algdséndn $leYmYne y3nelik
«ald'mada paydal!laron itibar algdsé $lsYmlerinaéianlara gsre okulun itibard SleYmYnde $lsYmY
gereekleltirilen altdé boyut arasdndiul ortamdndn itibar algdsd olarak yYksek dYzeyde 6kmasé hizmeti
gersekleltirenler olarak, sald'anlardn i! ortamdndaki kurum KYItYrY ve sinerjiden memnun olduklard
leklinde yorumlanabilir. Zira 3rgYt iklimi SrgYtsel ba'ldl6"6n olu'turulmasdnda en Sfadtdilerden
birisidir. ...rgYtsel ba!ldlok ise SrgYtsel politikalar,Yastililkileri ve birbirlerine kar!d tutumlard, 3rgYt isi
ald!ma ko'ullard gibi SrgYt iklimi unsurlard sonucunda olu'ur (YYceler, 2009, s. 455). Ayréca $rgVYtsel
baglhiligin, 6rgiit cald!anlardndn okul ortamdna ililkin algdsd sonucunda olu'an ve «ald!'and SrgYte ba"layan
duygusal bir tepki oldugu (Dogan ve Kilig, 2007, s. 40) diisiiniiliirse okul ortamina dair ¢alisanlarin
olumlu d¥Y!Yncelerinin SrgYtsel ba"l6I6k a«ds6ndan da etkileyiciitie3zedlik tal6dd"d sSylenehbilir.

Yine «aldlanlar ...zel Envar OkullardOnda sunulan hizmetin kalitesini de yeterli bulmakta ve
kurum itibardndn hizmet kalitesi boyutunu yYksek gsrmektedir. Envar Okullar6Onén 21 y6lidk k3kIY bir
elitim kurumu olmas®, kurunkYItYrYn¥Yn yerle!mi! olmasd ve sald!anlardn kuruma ilitkin aidiyet
duygusunun yYksek oldulu alg6sé, kuruma ball6ldk dYzeyinin yYksek oldulunu g3stermektedir.
,alélanlarén kuruma ba"ldlék konusunda da itibar algdsondn yYksek olmasd kurum addna oldiksa gYslY
y3n ve tercih edilme sebebi olarak g&rYlebilir. Bu durumda kurumun sektSrel anlamda rekabet gYcYnY
artbrmaya yardémced olacaktdr. Sdrasdyla eald'anlarda finansal performans, liderlik ve kurumsal sosyal
sorumlulu!un da itibar algdséndn Okatdldyorure@niézoldu!u gdzlenmektedir. Diler bir Snemli husus
ise ald'anlardn itibar algdsé SleYmYnde 3"renci ve veliye gdre tYm boyutlarda daha yYksek bir itibar
algdstna sahip olmas6dor. Bir kurululun en de"erli varld"éndn ealdlan yani hizmeti Yretenler oldu"u
dY!'YnYldY"Ynde, bu durum kurum isin olduksa $nemli bir avantaj olarak de"erlendirilebilir.

Kurumun en Snemli payda!d olan ve do"rudan hizmeti alan §"renciler ise yapdlan itibar alg6sé
araltérmasénda tYm boyutlarda kurum itibardnd sérasoyla; liderlik, kaiitewit okul ortamd, okula
baglilik, finansal performans ve kurumsal sosyal sorumluluk olarak gérmiistiir. Bu durum okulun en
Snemli paydal!d ve Yretilen hizmeti do"rudan kullanGcd olan 3"rencilerin; okulun adil, kat6ldmca, elitlikei
ve gelisime destek verir !ekilde y3netildi"ini ve ySneticilerin eleltiriye asdk oldu"unu dY!Ynmekte
olduklarénd gSstermektedir !eklinde yorumlanabilir. Bu noktadan hareketle verilen e"itim hizmetinin
kalitesinin yeterli dYzeyde oldu!u, okul ortam@ndn birle"tirici, sinerjigieimel anlamda tatmin edici ve

okul ortam@ndn S$lrencinin bireysel geli"imine ve mutlulu!luna katkdsdndn yeterli dYzeyde oldu'u
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s8ylenebilir. Bunun yand séra okula ba!lglok dYzeyinin 3!rencide «al6"ana g3re daha dY"Yk olmasd manidar
bir durumdur ve bu konudgerekli sYres iyile!tiriimesine gidilmesi gerekebilir.

Okulun di'er bir payda"s olan ve hizmet saton alan velilerin itibar algdsd 3leYmY ise sdrasdyla "u
lekildedir; Veli okulla ilgili itibar algdsénd en yYksekokula ba"ldlok olarak ankete yansGtmdndaevam
sBrasd ile okul ortam@, liderlik, finansal performans, kurumsal sosyal sorumluluk ve hizmet kalitesi olarak
gdrmY!'tYr. Velinin okula ba"ldlg"éndn yYksek olmasGna ra'men hizmet kalitesini dY!Yk bulmasd da
Yzerinde dY!'YnYIYp gerekli iyile'!tiriimelerin apSlmasd gereken 3ncelikli bir konu olarak
delerlendirilebilir. Genel olarak bakdldé!dnda ...zel Envar OkullardOndn itibar algdsd, en yYksek «alé"anlarda
yani hizmeti Yretenlerde, en dY!Ykse &"rencilerde yani hizmeti do"rudan kullananlarda algdlanma'tér. Vel

ise okulun d&! payda!® ve hizmeti satbn alan olarak, okulun itibardnd 3

gsre ise daha dY!Yk g&rmY!tYr.

renciye g3re daha yYksek, «alg'ana

7. 2. Model ...nerisi
Okulun hizmet ve sYreeleri analiz edildikten sonra YsYncY alamada itibar bile!enlerini etkileyen
fakt3rler, bilelenlerle ilgili paydallardn itibar algdsondn SleYmY ve itibar y3netim performansd/i! sonuelard

bir sistem bYtYnIY!Y isinde "ematik olarak dYzenlenmi"tir, (Tablo 8
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Tablo 8. !tibar Y3netim Modeli BYtYnsel Yapdsd
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Kaynak: LiteratYrden esinlenerek olu'turulmu!tur

Itibar Y3netim Modeli bYtYnsel olarak iki ana b3lYmden yani girdiler ve sGktblar/sonuslar
b3lYmYnden olu!maktaddr. Girdiler, itibar y3netiminin boyutlard ile ilgili okulun yaptd"d faaliyetleri ve
bunlard nsdl yaptd!dond iserir. ,0ktdlar/sonuelar, girdilerde yap®lan faaliyetlerden neler elde edildilini
gSsterir. ,0ktdlar/sonuelar payda! algblard ve itibar ySnetim performansd/i! sonuelardndan olu!ur (EFQM
2013. 11). ...zel Okullar 'tibar Y8netim Modeli ile $zekullarda itibar, sYree ySnetimi yakla!dmd esas
alénarak ysnetilecek, itibardn tYm boyutlard bYtYnsel olarak ele al6nabilecektir. ...nerilen bu modelin,
yapblacak ara!tdrma ve uygulama sonuelardna g3re geliltirilerek okullarda itibar sYreslerinin etkili bir

lekilde y3netilmesine katkd sa"layaca"s dY!YnYIimektedir.
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7.3. ...neriler

...zel Antalya Envar Okullar6Onda kurumsal itibarén ealdlan, §"renci ve veli taraféndan nasdl
algblandd!dnd belirlemek amacdyla yap6lan bu «ald"mada;

1. ,ald!anlar okullaréndn kurumstibar dYzeyini en fazla okul ortamd sonra hizmet Kkalitesi,
Slrenciler en fazla liderlik sonra hizmet kalitesi, veliler ise en fazla okula ba!l6l6k sonra okul ortamd

olarak bulmu!larddr. ,ald!anlar ve $"rencilere gSre itibardn bile!enlerinden hizmet ialkieci sdrada
yYksek olarak algblanmd!tdr. Velilere g3re ise hizmet kalitesi algé dYzeyi son s6rada yer almd!tor. ArgYden
(2003 s. 11), D3lek, (2011: s. 185) ve KaraksseOye (2086:102) gsre itibardn en $nemli unsurlardndan
birisinin de hizmet katesi oldu!udur.

Okullar iein de itibardn geliltiriimesi ve sYrdYrYImesinde hizmet Kalitesinin en 3nemli
boyutlardan biri oldu!u s3ylenebilir. Okul isin hizmet Kalitesi, $!rencilerin ve velilerin bugYnkY beklenti
ve ihtiyaslardnd tam ve zamandnda karHiamwe gelecekteki beklentilerini alan e"itim hizmeti
verebilmektir. Bu g&rY! ve as6klamalardan da anla!Glaca"d Yzere 3zel okullarda hizmet kalitesi, itibaron
gelittiriimesi ve sYrdYrYImesinde $nemli bir boyuttur.

...zel okullar, 8!renciler ve veliler ba"wmak Yzere paydallardn bugYnkY ve gelecekteki ihtiyae
ve beklentilerini kar!Glayarak hizmet kalitesini sYrekli geliltirmelidir. Hizmet kalitesini geli'tirebilmek
isin ise elitim-3!retim hizmeti ba"ta olmak Yzere okuldaki tYm hizmetlerle ilgili sYresladi@anarak
sYree y3netimi yakla!ldmdna ge-ilebilir. Velilerin hizmet Kalitesi ile algdséné daha Yst dYzeye eGkarmak
amacdyla velilerin elitim 3lretim sYrecinde sorumluluk almalard ve katdlomlard artt6rolabilir, etkin bir
iletilim ve bilgilendirme ySntemi gi!tirilebilir.

2. Genel olarak paydallar araséndaki itibar algdsénd toplamda de"erlendirdiimizde $"renciler
toplam itibar algé dYzeyi bakdmdéndan Ys payda! arasénda en son sérada «6kmd!tdr. ,alé!mada 3"renciler,
okulun «6ktd ve sonuelardnd do'rudan kalfaen Snemli paydallard arasdnda yer ald6"é gsrYImektedir.
Okulun 3zellili gereli hizmeti gereekle"tirenlerle hizmet alan 3!renciler yYz yYzedir ve hizmet aldrken

ayn1 ortamda bulunurlar. Bu durum itibar yonetimi agisindan dikkate alinmasi gereken bir faktSrd¥Yr.

...Irencilerin toplam itibar algd dYzeyi bakdmdndan eal6"anlar ve velilerden sonra gelmesinin
nedenleri nitel bir ara!tdrma ile belirlenebilir. Belirlenen nedenleri ortadan kald8rmak isin sistematik
iyile!tirme sald!malard ba!latélabilir. Okulda Strélerin itibar algdsdnd arttdrabilmek isin ayrdca Slrenci
hizmetlerinin y3netimi, 3lrenmes!retme sYrecinin y3netimi, mesleki ve temel beceriler konusunda
«alG'anlara hizmet isi e"itimler dYzenlenebilir.

3. Velilerle ilgili bulgu ve sonuelardn de!erlendimesinde hizmet kalitesi boyutunda itibar alg6s6
en dY!Yk, okula ba"l6ldk boyutunda ise algd en yYksek dYzeydedir. KarakseOye gsre paydallarén okula
balldld!d, okulun hizmetlerinden yararlanmaya devam etmesini sallayacaktfr. Okula ba!l6ld!6 ve sadakati
yYksek 3lrenci, veli ve «al6"anlardn okulunu ba'kalardna tavsiye etmesi beklenebilir $20%5).
Velilerin hizmet kalitesi algds6non en dY!Yk «Gkmasdna kar!on okula ba"l5l6"6ndn en yYksek s6kmasd okulun
eve yakdn olmasd, uzun sYredir okuldan hizmet, alku kurucu ve ysneticilerinin tandddk olmasg,
okulun bulundu'u «evre, okulla veliler araséndaki sosyal ba! vb. nedenlerden kaynaklandyor olabilir.

Velilerin hizmet kalitesi algdsénén dY!Yk olmas6, okula ba"l6lok ve okuldan hizmet almandn

sYrdYrYlmesirdSnemli bir risk te!kil edebilir. Hizmet kalitesi algdsdndn dY!Yk olmasd velileri benzer
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Szelliklere sahip okul arayd!d isine sokabilir. Bu riski ortadan kalddrmak iin velilerin hizmet kalitesi ile
ilgili beklentileri belirlenerek bu beklentilerle ilgiliyile!tirme «al6!malard ballatdlabilir. Okul hizmet
kalitesini etkileyen sYresler ve hizmet kalitesi sonuelaré ve performansé hakkdnda veliler sistematik olarak

bilgilendirilebilir.

4. Araltdrma bulgulard ve sonuelar de"erlendirildi"inde itibar6n Snkimbile!eni olan kurumsal
sosyal sorumluluk, sald'anlarda ve 3"rencilerde en dY!Yk dYzeyde, velilerde de oldukea dY!Yk dYzeyde 4.
sBrada algdlanmd!tdr. ...zel okul sayBlardondn ve Szel okula devam eden $'"renci saydlar6ndn her ydl artmasd
yeni rekabet straté¢ri geli'tirmelerini zorunlu hale getirmiltir. Bu stratejilerden biri de okullardn isinde
bulundulu topluma kar"d sorumluluklarénd yerine getirebilmeleri ile ilgilidir. 21. yYzydlda Szel okullardn
fark yaratmas® ve isinde bulundu'u toplum tarafdndadiibolarak algélanmas6, toplum isin ne yapt6!d,
sosyal hayata katk6s® ve <evreye kar!d duyarldld"d ile de de"erlendiriimektedir. Bu bak8! asds6ndan
hareketle;

...zel okullardn itibardnd arttdrabilmeleri ve rekabet avantajd sallayabilmeleri isin vizyon ve
misyon bildirgelerine kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili temalar koymalard, gerekmektedir. Kurumsal

sosyal sorumlulukla ilgili «al!an, $"renci ve velilerin itibar algd dYzeyini yYkseltmek ve sYrdYrebilmek
isin; Szel okullar toplumsal delerlerin geli"tihesinde 3ncYIYk edebilir, sevrenin korunmasé ve
geliltiriimesine y3nelik faaliyetler ve topluma katkd sa'layan faaliyetler ile sosyal sorumluluk
projelerinde yer alabilir.

5. ...zel okullarda kurumsal itibardn bile!enlerine uygun olarak okul ySnetim sigéesNree
yapds6 olu'turulabilir. Olulturulacak bu sistem ve sYree yap6sé ile okulun temel ve destek hizmetleri
sistematik olarak yonetilerek tiim alanlarda neden sonug iligkisi kurularak hem siire¢ler hem de sonuglar
veriye dayal6 olarak iyile!tirilebilir.

6. Bu ve benzer araltdrmalar, Szel okullardn kurumsal itibar ySnetimini ve paydal!lardonén okul
hakkéndaki algdlardnd olumlu ySnde geli'tirebilir. Ara!tdrma sonuelarndn genellelebilmesi isin Antalya ve
farkld illerdeki diler Szel okullarda da yapdlmas® 3eleitir. Ayrdca ...zel okul paydallaréndn itibarén

boyutlaréna verdikleri Snem derecesi yeni ara!t6rmalara konu te!kil edebilir.
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