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Ozet

Bu arastirmada imaj, itibar ve 6grenci memnuniyeti iliskisi incelenmistir. Arastirmanin odak noktasi,
kurumsal imaj ve kurumsal itibarin 6grenci memnuniyeti tizerindeki etkisini belirlemektir. Nicel bir arastirma
yéntemi benimsenmis olup, érneklem olarak Bitlis Eren Universitesi {IBF égrencileri tercih edilmistir. Veriler
anket teknigiyle elde edilmistir. Elde edilen veriler Spss programi yardimiyla basit dogrusal ve ¢oklu
regresyon analizlerine tabi tutulmustur. Analizler sonucunda degiskenler arasinda onemli iliskiler oldugu
gorilmiistir. Kurumsal imajin kurumsal itibar1 6nemli 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica kurumsal imaj
ve kurumsal itibarin da 68renci memnuniyetini etkiledigi ve 6nemli oranda a¢ikladig1 gérilmiistiir. Arastirma
bulgularinin ytiksek6gretim yoneticileri icin 6nemli bir veri niteligi tasidig1 sdylenebilir.
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Etik Beyani: Bu calisma “Arastirma ve Yayin Etigi” degerlerine uygun olarak hazirlanmistir.

THE EFFECT OF UNIVERSITY REPUTATION AND IMAGE’ ON STUDENT SATISFACTION: EXAMPLE OF
BITLIS EREN UNIVERSITY

Abstract

In this research, the relationship between image, reputation and student satisfaction was examined. The focus
of the research is to determine the effect of corporate image and corporate reputation on student satisfaction.
A quantitative research method was adopted and Bitlis Eren University students were preferred as a sample.
Data were collected by survey technique. The obtained data were sbjected linear and multiple regression
analysis by the Spss program. As a result of the analyzes, it was observed that there were important
relationships between the variables. Also, it has been determined that the seen image has a significant impact
on corporate reputation. It has been seen that corporate image and corporate reputation also affect student
satisfaction and explain it significantly. It can be said that the research findings are guiding data for higher
education administrators.
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Giris

Itibar ve imaj kavramlar1 hem akademik hem de is diinyasinda her zaman dinamik bir ézellie sahiptir. Bu iki
kavram, kar amacl olsun ya da olmasin biitiin kurumlarin siirekli yonetmesi gereken dinamik birer degerdir.
Ciinkii giinlimlizde kurumlar icin deger olusturmak ve bu degeri hedef kitle nezdinde saygin tutmak
strdiiriilebilirlik acisindan her zamankinden daha 6nemli hale gelmistir. Bu bakimdan giiniimiizde gerek
kamu, gerekse 0zel sektor kurumlari hem i¢c hem de dis paydaslar1 tarafindan hangi degerler ile nasil
algilandiklarini 6nemsemektedirler. Ciinkii paydaslar icin bir kurumun bir¢ok acidan nitelikli olmasinin tek
basina bir 6nemi yoktur. Ornegin, almis oldugumuz hizmetin ya da tiiketmis oldugumuz iiriiniin fiyati, kalitesi,
sunus bi¢imi veya ondan elde ettigimiz/edecegimiz fayda tek basina yeterli degildir. Elbette bu faktorler
onemli birer kriterdir. Ancak bunlarin yani sira, kurumun insanlar nezdindeki pozisyonu, temsil ettigi degerler
gibi unsurlar ifade eden imaj da bireyler icin 6nemlidir. Ayrica biitiin bu unsurlarin bilesimini ifade den itibar
da (Cicek ve Almali, 2019, s. 91) bir o kadar 6nemlidir. Kurumsal itibar, bir kuruma zaman icerisinde
paydaslari tarafindan atfedilen; finansal, sosyal ve cevresel etkilerin degerlendirmelerini kapsayan kolektif
yargilardir (Barnett vd., 2006, s. 33). Bir kurumun sayginlik ve giivenilirlik temelinde paydaslarinda
olusturdugu degerlerin bir izlenimi olan kurumsal itibar, taklit edilmesi gii¢ soyut bir degerdir (Isik vd., 2016,
s. 166). Kurumsal imaj da bir kurumun paydaslarinin, o kurumu rakipleriyle mukayese ettigi deneyimlemeler,
kurumun ge¢misi ve dis cevreyle olan iletisimi gibi unsurlarin birlesik algisindan olusmaktadir (Sart vd., 2018,
s.69). Dichter’e (1985, s. 75) gore imaj, bir kurumun bagkalarinin zihinlerinde olusturdugu toplam izlenimdir.
Yani imaj, kurumun olduguna inandig1 sey degil, izleyicilerin zihninde var olan kurum hakkindaki duygu ve
inanglardir (Abratt, 1989, s. 68).

Itibar ve imaj, kar amaci tasiyan ya da tasimayan her kurum tarafindan dikkatle yonetilmesi gerekir. Ozellikle
de ayni alanda faaliyet gosteren kurumlarin rakiplerinden farklilasabilmesi paydaslari nezdinde olumlu bir
itibar ve imaj olusturmasina baghdir. Ciinkii olumlu bir itibar veya imaj, kurumun sayginliginin, taninirliginin
ve bilinirliliginin ytikseldiginin kaniti niteligindedir. Bu da kurumun iiriin ya da hizmetler agsindan rakiplerine
gore daha cok tercih edildigine isaret etmektedir. Nitekim literatiirde pek ¢ok arastirma itibar ve imaj
kavramlarinin kurumlar icin 6nemine dikkat ¢ekmistir. Ciinkii kurumlar, i¢c ya da dis paydaslar1 nezdindeki
imaj ve itibarlarini bilmek isterler (Andreassen ve Lindestad, 1998; Gary ve Balmer, 1998; Nguyen ve Leblanc,
1998). Hali hazirda kar amagh kurumlar miimkiin oldugunca itibar ve imaji 6nemsemekte ve paydaslarinin bu
anlamda olumlulanmasi i¢in gayret gostermektedirler. Diger taraftan, iiniversiteler gibi kar amaci glitmeyen
kurumlar da itibar ve imaj konularin1 énemsemeye baslamisladir (Avci, 2019). Ozelliklede iilkemizde
Uiniversite sayilarinin her gecen giin arttigl disiiniildiigiinde; itibar ve imaj tlniversite yonetimlerinin
ajandalarinda siirekli yer alan sicak konular olarak kalacaktir. Nitekim Yiiksekdgretim Kurulu verilerine gore;
Tiirkiye’de 2007 y1l1 6ncesinde 1 vakif myo, 87 devlet ve 29 vakif iiniversitesi bulunurken, bu say1 2020 Ocak
verilerine gore 5 vakif myo, 129 devlet ve 73 vakif liniversitesi ile %56,5 oraninda artis gostermistir (Yok,
2020). 2007 yilindan sonra tiniversitesiz il kalmamus, iilkedeki tiniversite sayisi iki kattan fazla artmistir. Bu
durum hem devlet hem de 6zel tniversitelerin kendilerini paydaslarinin algi diinyasinda olumlu bir imaj ve
itibar birakmaya zorlamaktadir. Universiteler, daha nitelikli personel (akademik-idari) ve daha ¢ok sayida
basarili 6grenci ¢ekmek icin her zamankinden daha cgetin bir rekabet icine girmislerdir. Bu gelismeler
sonucunda yiiksekdgretim alaninda ciddi bir rekabet ortaya ¢ikmistir.

Bir yandan, bilgi teknolojisindeki ilerlemeler uzaktan egitim yoluyla yeni 6gretim yontemlerine yol agmis, 6te
yandan, liniversiteler arasi anlasmalar sayesinde farkli milletlerden akademisyen ve 68rencinin hareketliligi
icin bliyiik ekonomik imkanlar sunulmaya baslanmis ve bdylece tliniversitelere uluslararasilasma firsati
dogmustur (Wazzarol, 1998). Diger taraftan, son yillarda tliniversitelerin sikca karsilastiklari bir sorun olan
kontenjanlarin bos kalmasi (Cicek ve Cicek, 2019, s. 300), Universitelerin toplum nezdindeki itibar ve
imajlarinm1 tartisma konusu haline gelmistir. Ayrica The Times Higher Education ve QS World University
Ranking gibi uluslararasi ve URAP (University Ranking by Academic Performance) ve Tiirkiye Itibar Endeksi
gibi ulusal kuruluslar tarafindan yapilan en etkili tiniversiteler siralamasinda (Isik vd., 2016, s. 168) listenin
Uist siralarinda yer bulamamak da tliniversitelerin imaj ve itibarlarinin sorgulanmasina neden olmaktadir.
Universitelerin paydaslan tarafindan algilanan itibar ve imajlarin1 bilmeleri bakimindan bu kuruluslar
tarafindan yapilan degerlendirmeler olduk¢a énemlidir. Ote yandan bir iiniversitenin en énemli paydasi olan
Ogrencilerin de Universiteden memnuniyet duymalari iizerinde durulmasi gereken 6nemli bir diger konudur.
Bu nicel arastirmanin baglami yliksekégrenim ortamina atifta bulunularak, tiniversitelerin rekabet gii¢lerini
korumalarinda ve iyilestirmelerinde gittikce 6nemi artan itibar ve imajin 6grenci memnuniyeti izerindeki
etkisi incelenmistir.
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1. Literatiir Ozeti
1.1. Universite ve itibar

Balmer’e (1998) gore itibar kavrami ilk olarak 1950’lerde akademik tartismalarda ve o0zel sektor
uygulamalarinda kendisini gostermistir. Kurumsal itibar, bir kurumun paydaslarina degerli ¢iktilar sunmak
icin kurumun yetenegini belirginlestiren ve kurumun faaliyetleri ile ¢ciktilarinin bilissel bir temsili (Fombrun
vd., 2000, s. 87) olarak tanimlamistir. Fombrun ve van Riel’e (1997, s. 10) gore kurumsal itibar, bir kurumun
ic ve dis paydaslar tarafindan kurumun goreceli konumunu élgen kolektif bir algidir. itibarin bir farkindalik,
bir deger ve degerlendirme durumu olmasi, kurumsal itibarin taniminda temel {i¢ unsur oldugunu
gostermektedir. Barnett vd., (2006, s. 34) kurumsal itibari, bir kuruma yonelik izleyicilerin finansal, sosyal ve
cevresel degerlendirmelerini kapsayan kolektif degerlendirmeler seklinde tanimlamistir. Adeosun ve Ganiyu
(2013, s.220) kurumsal itibarin bir kurumun paydaslari arasinda aidiyet duygusunu olusturan, érgiitiin ahlaki
yapisl, hedefleri ve degerleri olarak da degerlendirilebilecegini belirtmistir.

Bir kurumun paydaslarina yonelik giiven ve degerleri zamanla olusturan kurumsal itibar, soyut bir varlik olup,
kuruma deger katma, karli biiyiime ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglama gibi stratejik hedeflere
ulastiran kilit bir degerdir (De Marcellis-Warin ve Teodoresco, 2012, s. 7). Bir kurumun kendi sektoriinde ve
pazarinda rakiplerinin sahip olmadig1 deger olusturma stratejisini hayata gecirmeyi basardiginda rekabette
avantaji elde eder. Elde edilen rekabetin siirdiiriilebilir olmasi1 ise kendine 6zgii deger ve koruyucu
mekanizmalar gelistirmesine baghdir. Siirduriilebilir rekabet avantaji elde etmek ise olumlu bir itibar ile
miimkiindir (Ljubojevic” ve Ljubojevic’, 2008, s. 221). Gliclii bir itibar kuruma olumlu ¢iktilar getirmektedir.
Clinkii pozitif bir itibar nadir, degerli ve taklit edilmesi zor olup, bir kurumun stirdiiriilebilir rekabet avantaji
elde etmesini saglayan énemli stratejik bir kaynaktir (Hall, 1993, s. 608-610). Olumlu bir kurumsal itibarin
deger olusturma potansiyeli olmasinin yani sira rakiplerin onun soyut karakter yapisini taklit etmeleri zor
oldugundan kurumlar icin ayrica degerlidir (Fettahlioglu vd., 2016, s. 31; Roberts ve Dowling, 2002, s. 1077).

Itibar, bir kurumun mevcut ve gelecekteki stratejik yoniinti, kurumun hareketliligini, gérece bagarisini
yansitan bir ayna gibidir. Kurumsal itibar adeta bir miknatis gibi kuruma daha ¢ok kaynak cekmeye yardimci
olur. Ciinkii insanlar gordiiklerinden ve duyduklarindan hoslandig1 takdirde kurumu desteklemeye baslarlar
(Fombrun ve VanRiel, 2004, s. 20). Biitlin bunlarin yani sira giiclii bir kurumsal itibar toplumun giivenini ve
destegini alma, paydas belirsizligini azaltma, rekabeti gelistirme ve kurumu kriz zamanlarinda izole etmeye
yardimcl olabilir (Vidaver-Cohen ve Brgnn, 2013, s. 50). Bir kurumun olumlu bir itibar olusturma ve
sturdiirmesi yenilik yapmak, kaliteli tiriin veya hizmet sunmak, pozitif paydas iliskileri kurmak ve cevreye karsi
sorumluluk bilinciyle hareket etmek gibi faktorlere baglidir (Fombrun, 1996, s. 134-136). Ancak, kurumlarin
uzun vadede basari saglamalari i¢in biiyiikk bir éneme sahip olan olumlu kurumsal itibar, kisa siirede
kaybedilebilir. Clinki kurumsal itibar, aniden ortaya ¢ikacak bir olumsuz haberle kuruma pahaliya mal olabilir
(Isik, 2016). Ozellikle de giiniimiiziin gelismis dijital haberlesme unsurlari itibarin ¢ok siirelerde olumlu ya da
olumsuz bir yone evirilmesine neden olabilmektedir.

Kar amaci1 tasiyan kurumlarda oldugu gibi tiniversiteler icin de itibar son derece 6nemli bir degerdir. Clinkii
diger kurumlarda oldugu gibi iiniversitelerinde bir hedef kitlesi, i¢c ve dis paydaslar1 bulunmaktadir (Avci,
2019, s. 51). Universitelerin itibar, i¢ ve dis paydaslarin iiniversitenin kendilerine yénelik davranislarini
degerlendirdikleri kolektif yargilardan olusur (Fried, 2005, s. 261). Ornegin, 6grenciler giizel bir kampiis,
nitelik akademik kadro ve zengin igerikli miifredat beklerken, mezunlar iiniversiteyle baglarinin devamliligini
isterler, calisanlar ve 6gretim elemanlari ise her acidan uygun calisma kosullar isterler (Ozalp vd., 2010, s.
101). Paydaslarin bu beklenti ve degerlendirmeleri tiniversite itibarini ortaya ¢ikarmaktadir. Arastirmacilar
(Alessandri vd., 2006; Yang ve Kinsey, 2008) olumlu tliniversite itibarinin ii¢c temel kriterle bicimlendigini ifade
etmislerdir. Egitim kalitesi, basarili 6grencileri gekme motivasyonu, egitim birimlerin kalitesi, biiyiime egilimi,
iyi yonetim gibi faktérler birinci kriter olan akademik géstergeleri olusturmaktadir. Universitesinin pozitif
medyatik konumu, medyadaki goriiniirliigi, tiyelerine ve topluma yonelik sergiledigi duyarhliklardan olusan
dissal degerlendirilen performans géstergeleri ikinci kriterdir. Ugiincii kriter de {iniversiteye yonelik pozitif
duygular besleme ile liniversite ve birey arasindaki giiclii baglardan olusan; iiniversiteye yénelik duygusal his
ve yargilardir. Argenti (2000, s. 177), liniversitelerin itibarli olmanin faydalarindan yararlanabilmeleri i¢in;
itibarli baska bir liniversite ile isbirligi yapmalarini, yliksek kaliteli fakiiltelere sahip olmalariny, is diinyasinda
glclii bir imaja sahip olmalarini, mezun 6grencilerle iletisim halinde olmalarini ve {iniversitelerin itibarlari ile
ilgili yapilan ¢alismalarda iiniversite siralamalarini dikkate almalar1 gerektigini belirtmistir.
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Universite Kimligi
= isimler
= Markalar

= Tanitimlar
= Semboller

Bunlar Tarafindan Algilanir

Ogrenci Universite Mezun istihdam Calisan

Onlann Algilarninin Toplamina Esittir

Universite itiban

Sekil 1. Universitelerde Itibarin Olusumu
Kaynak: (Isik vd.,, 2016, s. 167)

Bir {iniversitenin itibarin olusturan unsurlar Sekil 1’de gosterilmistir. Imaj ve kimlik itibar1 olusturan temel
bilesenlerdir (Fombrun ve van Riel, 1997). Bu bakimdan, yukaridaki sekilde goriildiigii iizere; bir
tiniversitenin i¢ ve dis paydaslarinin tiniversitenin kimligini olusturan; isim, marka, tanitim ve sembollerin
kendilerinde imaja yonelik uyandirdigi kolektif algilarinin iiniversite itibarini ortaya ¢cikardigi séylenebilir.

Kamu kurumlarinin kamu meselelerini ele alma ve kamusal deger liretme becerisine iliskin mevcut
glivensizlik ve siiphecilik baglaminda itibar, kamu yoneticilerinin dikkate almas1 gereken bir unsur olarak
ortaya cikmaktadir (Deat, 2016, s. 158). Ozellikle, 1970’lerde yasanan kiiresel ekonomik kriz, neo liberalizm
yoOnelttigi elestiriler ve bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, kamu biirokrasilerini kabul
gorme ve varligini stuirdiirmeye doniik tedbirler almaya sevk etmis boylece kamuda da kurumsal itibara
yonelik yapilan calismalar artis gostermeye baslamistir (Arslan ve Karacaoglu, 2018, s. 17). Tiirkiye'de
ylksekogretim alaninda devlet ve vakif liniversitelerinin giderek artmasi, bu alana tahsis edilen kaynaklarin
azalmasi, daha nitelikli akademik personel ile basarili daha ¢ok 6grenci cekme istegi, uluslararasilasma arzusu
ve baskisi ile kiiresel diizeyde yapilan iiniversite degerlendirme ve mukayese raporlar1 liniversiteler
arasindaki rekabeti giderek artirmaktadir. Bu nedenlerin yani sira baska bir¢cok neden, iiniversiteleri
paydaslarinin anlam diinyasinda nasil bir itibar algisina sahip olduklarini bilme ve bu itibar1 yonetmeye
zorlamaktadir.

1.2. Universite ve Imaj

Dowling (1993, s. 104), imaj kavramin bir kurumun insanlarin zihinlerinde yarattig1 toplam izlenim olarak
tanimlarken, Sevier, (1994) imaj1 bir kisinin veya izleyicinin bir kurum hakkinda sahip oldugu bir dizi tutum
veya inang seklinde tanimlamistir. Tahayyiil ve tasavvur yoluyla zihinde canlandirilan soyut nesne, kavram,
olgu ve semboller olarak ifade edilen imaj, herhangi bir birey, kurum veya durum hakkindaki goriislerin
bilesimi olarak tanimlanmaktadir (Cigek vd., 2018:44). Bu dogrultuda kurumsal imaj da bir kuruma yo6nelik
birey veya toplum tarafindan olusturulan yalin ve biitiinsel bir izlenimdir (Jo Hatch, M. ve Schultz, M. 1997, s.
359). Keller’e (1993) gore kurumsal imaj, miisterilerin zihninde olusan ¢agrisimlari yansitan kurumsal algidir.
Nguyen ve Leblanc (1998) ise kurumsal imaji; ideoloji, kurumsal isim, itibar ve dagitim sistemi, kalite diizeyi
gibi tutum ya da siibjektif bilgi olarak tanimlamaktadir. Bu 6zelliklerin tiimi, kurumsal imajin olusmasina
katkida bulunur. Cornelissen ve Thorpe’ye (2002) gore imaj, bireyin bir kurumdan gelen bir veya daha fazla
sinyalle kars1 karsiya gelmesi bu sinyal/lere yanit vermesiyle ortaya ¢ikan bir anlam kiimesidir. Biitiin bu
tanimlarin ortak noktasi; kurumsal imajin paydaslarin anlam diinyasinda sekillenen bir degerlendirme
oldugunu gostermektedir.
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Kurumsal imaj, kurumun ismi duyuldugunda ya da akla geldiginde, imaji yeniden olusturan ve hatirlatan,
negatif ya da pozitif anlama dontistiiren, hafizada saklanan, kurum iginde birikmis hisler, fikirler, tutumlar ve
deneyimler sonucu paydaslarin zihninde kalan genel izlenimdir. Bdylece kurumsal imaj; kurumlari besleyen
ve onlarin degerlerini yansitan, kurumlarin stratejik niyetini, misyonunu, vizyonunu, hedeflerini, kimligini
olusturan, belirli bir mesaji1 yayan ve kurumlari olusturan iletisim siirecinin bir neticesidir (Abd-El-Salam vd.,
2013, s. 179). Daha ¢ok orgiitsel iletisim yontemi olarak goriilen kurumsal imaj, miisteriler ve diger dis
paydaslar ile iletisim kurmak amaciyla isletme tarafindan dis ¢evreyle baglanti kurmak amaciyla gelistirilmis
bir tiir iletisim kanal1 6zelligine sahiptir. Kurumsal imaj, agirlikli olarak dis paydaslara hitap eden ve 6zellikle
miisterilerin kurumu nasil algiladigini1 agiklamak amaciyla kullanilan bir kavramdir (Sumer ve Pernsteiner,
2014, s. 7). Bir bireyin ya da belirli bir grubun bir kurulusa yonelik kavradigi biittinsel ve canli bir izlenim olan
kurumsal imaj; grup ve kurum tarafindan olusturulan, kurumu yansitan iletisim ve ona yonelik duygularin bir
sonucudur (Jo Hatch, M. ve Schultz, M. 1997, s. 359). Kurumsal imajin, bir kurumun potansiyel biiylimesi
tizerindeki etkisinin yani sira, miisteri memnuniyetin iyilestirilmesi tizerinde uygulayabilecegi ciddi bir cazibe
giicii oldugu kabul edilmektedir (Luque-Martinez vd., 2007). Kurumsal imaj tizerine yapilan arastirmalar
imajin, orgiitsel biiytiklik, karlilik, cesitlendirme derecesi, bireyin kuruma asinalik derecesi, toplum ve calisan
iligkilerinin algilanan dogasi, sosyal yardimlara katilim derecesi, algilanan liriin / hizmet kalitesi ve reklam
yogunlugu gibi cesitli faktorlere dayanan ¢ok boyutlu bir oldugu noktasinda fikir birligi saglamislardir
(Turban ve Greening, 1997). Ozetle, bir bireyin bir kurum hakkindaki inanclarinin, fikirlerinin, duygularinin
ve izlenimlerinin tek bir noktadaki net sonucunu ifade eden kurumsal imajin, paydaslar ve diger ilgili
bilesenler tarafindan degerlendirilebilecegi konusunda fikir birligi olusmustur (Azoury vd., 2014, s. 5).

Literatiir, arastirmacilarin cogunlukla bir is perspektifinden kurumsal imajin incelenmesine odaklandiklarini,
tiniversiteler gibi kdr amaci giitmeyen kuruluslarin imaji ile yeterince ilgilenmediklerini géstermektedir
(Arpan vd., 2003; Kazoleas vd., 2001; Sung ve Yang, 2008). Bu bakimdan bu arastirma, liniversite baglaminda
imaj konusunu ele almistir. Universite imaji, kurumun kimliginin paydaslar goziindeki yansimasidir (Argenti,
2000, s. 176). Universitelerin imaji her biri farkh cikar ve algilara sahip gruplar veya paydaslar tarafindan
olusturulur (Luque-Martinez vd., 2009, s. 327). Buda liniversite imajinin bir iiniversiteye yonelik bir dizi
tutum veya inanci ifade ettigi anlamina gelir (Jiewanto vd., 2012, s. 18). Treadwell ve Harrison’a (1994) gore
imaj, kurumun istenen 6gretim iiyelerini ise alma, hayirsever bagislar1 ¢ekme ve motive 6grencileri cekme ve
tutma yetenegini etkileyen stratejik bir yonetim meselesidir. Dolayisiyla bu baglamda kurumsal imaj,
geleceklerini tehlikeye sokmak istemeyen iiniversiteler i¢in bir rekabet avantaji bi¢cimi olarak 6nemli bir rol
oynamaktadir (Parameswaran ve Clowacka, 1995).

1.3. Itibar, imaj ve Ogrenci Memnuniyeti iliskisi

Imaj ve itibar, herhangi bir kurumun genel degerlendirilmesinde 6nemli birer kritik faktor olarak kabul edilir.
Bu kavramlar, kurumun ismi duyuldugunda miisteri algisinda ve zihninde yatan gliclerdir. Dolayisiyla
kurumsal imaj ve itibar, piyasada basarili bir sekilde konumlanmis kurumlar i¢in 6neli birer degerdir (Abd-
El-Salam vd., 2013, s. 178). Kurumsal imaj, daha once de belirtildigi gibi kitlelerin bir kuruma yonelik sahip
oldugu anlik zihinsel degerlendirme semalaridir. Kurumsal itibar ise kurumun 6zellikleri hakkinda bir deger
yargisl oldugunu gosteren, etkili iletisim ile giiclendirilen tutarli performansin sonucu olarak zaman iginde
olusan paydas algisidir (Gary ve Balmer, 1998, s. 697). Itibar aynm1 zamanda paydaslar veya diger ¢ikar gruplari
icerisindeki birey veya varliklar hakkindaki fikirlerin dagilimini ifaden kolektif bir imajdir (Bromley, 1997, s.
317).

Kurumsal itibar ve imaj kavramlari iist yonetimin kurumun karsilastigi stratejik sorunlari goriintiileyebilecegi
ve ele alabilecegi nispeten yeni ve tamamlayici bir bakis agisini temsil etmektedir (Isik ve Zincirkiran, 2017).
Bu bakis acisi, kurumun hayati stratejik kaynaklar olarak itibarini ve imajin1 6ngérmektedir. Esasen, kurumun
kimligi, cesitli iletisim mekanizmalari ve kanallar1 araciligiyla gesitli paydaslarinin goziinde bir imaja ¢evrilir
bunun sonucunda da zamanla itibar 6zellikleri ortaya ¢ikar. Taninabilir bir imaj ve uygun bir itibar gelistirmek
ve sirdirmek icin kurumun, kimlik ve iletisim sistemini yonetmek iist yonetimin sorumlulugundadir.
Glnlimiiziin hassas is ortaminda, stratejik avantaj ve hayatta kalma buna bagh olabilir (Gary ve Balmer, 1998,
s. 701). Iyi bir itibar, bir kurumun kimligi ve imaj1 arasindaki siki ittifak tarafindan olusturulmaktadir. Ciinkii
itibar, kurum miisterilerinin izlenimleri tarafindan olusan genel imajin bir derlemesidir. Bir kurumun imaji
ise, kurum kimliginin yansimasidir. Boylece, kurum yaptif1 her sey ve yarattifi imaj zamanla itibar
olusturmaktadir. Gigli ve uzun O6miirlii imaj, kurumun kimligi ve algilanan imajin genel tutarlilifiyla
olusmaktadir (Isik, 2016).
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Universitelerde imaj ve itibar gibi kavramlar 6grencilerin bir yiiksekégretim kurumu secimini etkilemek icin
konumlandirma araclar olarak yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Nguyen ve LeBlanc, 2001). Universite
imaj ilgili paydas gruplarinin iiniversiteyi ayri ayr1 nasil gérdiigii ve degerlendirmesi ile ilgilidir. Universite
itibar ise, bu bireysel imajlarin toplami olup, kuruma paydaslarin kurumu nasil algiladigini ifade etmektedir
(Argenti, 2000, s. 176). Bununla birlikte, iiniversitenin imaj1 ve itibar1 68rencilerin se¢im siirecini etkileyen
kritik bir faktor olabilir (Nguyen ve LeBlanc 2001). Bundan dolayi {iniversite gibi egitim kurumlarinin tercih
edilebilmesi o kurumun imaj ve algisinin toplum nezdinde iyi olmasini gerektirir (Avci, 2019, s. 51). Kurumun
genel imaji, kurum gercgekligiyle uyum halinde ise itibar yonetimi basarili olur (Argenti ve Forman, 2002, s.
68-71).

Imaj ve itibar 6grencilere ve diger paydaslara kaliteli hizmet sunarak olusturulur. Yiiksekégrenimde iiriiniin
kendisi (0gretim, arastirma, iiciincli sektér hizmetleri, destek hizmetleri) miisteri memnuniyetini saglamak
icin diger pazarlama faaliyetlerinden daha 6nemlidir (Luque-Martinez vd., 2009). Son yillarda, tiim diinyada
yliksekogretimin politikasi, yOnetisimi, yapist ve statiisiinde biiylik degisiklikler meydana gelmistir.
Ozellestirme, cesitlendirme, ademi merkeziyetcilik, uluslararasilagsma ve yiiksekogretimde artan rekabet gibi
cevresel degisiklikler cogu tilke icin tiniversitelere iliskin politikalarindaki ortak noktalardir. Bu degisiklikler
yuksekogretim kurumlarinin isleyis ve pazarlanmasi icin itici glicler olarak goriilmektedir (Maringe, 2006).
Diger taraftan 6grenciler tipki tiiketiciler gibi sevgi, gii¢, giivenlik ve aidiyet gibi cesitli duygusal ihtiyaclara
dayali egitim hizmetleri ararlar. Kurumlar, potansiyel 6grencilere kendilerini degerli hissettirir ve onlarla
baglanti gelistirirlerse, olumlu duygusal bag kurabilirler (Sung ve Yang, 2008, s. 361). Biitiin bunlar tiniversite
itibar ve imajinin 6grencilerin memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

2. Yontem

Bu arastirmanin amaci; itibar, imaj ve 6grenci memnuniyetinin iligkisini ortaya koymaktir. Arastirmada
nedensel tarama deseninde nicel veri analizine dayali bir arastirma yontemi benimsenmistir. Arastirmanin
amac1 dogrultusunda Bitlis Eren Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi (isletme, kamu yénetimi,
iktisat ve uluslararasi iligkiler) 6grencileriyle bir anket calismas1 gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin
analiz edilmesinde SPSS 25 programindan yararlanilmistir. Arastirmada literatiirden hareketle test edilmek
lizere agsagidaki hipotezler olusturulmustur. Ilgili hipotezler Sekil 2’de arastirma modelinde gésterilmistir.

H1: Kurumsal imaj kurumsal itibar1 etkilemektedir,
H2: Kurumsal imaj 6grenci memnuniyetini etkilemektedir,
H3: Kurumsal itibar 68renci memnuniyetini etkilemektedir;
H3a: Duygusal ¢ekicilik boyutu 6grenci memnuniyetini etkilemektedir,
H3b: Yonetim kalitesi boyutu 6grenci memnuniyetini etkilemektedir,
H3c: Hizmet kalitesi boyutu 6grenci memnuniyetini etkilemektedir,
H3d: Toplumsal sorumluluk boyutu égrenci memnuniyetini etkilemektedir,

H3e: Ayirt edicilik boyutu 6grenci memnuniyetini etkilemektedir.

H1

Ogrenci
Memnuniyeti

Sekil 2. Arastirma Modeli
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2.1. Aragtirmanin Anakiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin anakiitlesini Bitlis Eren Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri
olusturmaktadir. Arastirmacinin bu birimde goreve yapmasinin daha kolay veri toplanmasina olanak
saglayacag1 diisiiniildiigiinden anakiitle olarak 1IBF tercih edilmistir. Anakiitlenin tamamina
ulasilamayacagindan érneklem yoluna gidilmis, olasilikli 6rnekleme yontemlerinden basit tesadiifi 6rnekleme
yontemi benimsenmistir. Basit tesadiifi 6rnekleme, anakiitledeki 6gelerin her olasi birlesiminin drneklem
icinde yer almasi i¢in esit bir ihtimali olan bir yontemdir (Baltaci, 2018; Kerlinger & Lee, 1999). Veri toplamak
icin anket tekniginden yararlanilmistir. Online olarak hazirlanan anket formunun linki 6grencilerin baski
hissetmeden daha rahat doldurabilmeleri icin 6grencilerin WhatsApp sinif gruplarina gonderilmis, 228
6grenciden geri doniis olmustur. Ancak bunlardan 210 anket formunun degerlendirmeye uygun oldugu
gorilmiistir. Degerlendirmeye alinan anketlerdeki katilimcilarin %48,6’s1 erkek (n=102), %51,4’i (n=108)
kadindir; %18,1'i (n=38) isletme boliminde, %21,4’(i (n=45) iktisat bolimiinde, %41,4’t (n=87) kamu
yOnetimi boliimiinde, %19’u (n=40) uluslarasi iliskiler boliimiinde 6grenim gérmekte; %14,8’i (n=31) 18-20
yas araliginda, %54,8’i (n=115) 21-22 yas araliginda, %30,5’i (n=64) 23 ve {lizeri yasta olduklar1 gorilmiistiir.

2.2.Veri Toplama Araclari

Kurumsal imaj élgegi: Kurumsal imaj, Del-Castillo-Feito vd., (2019) arastirmasindan yararlanilarak
Tiirkge’ye uyarlamasi yapilan 6lgek yardimiyla élgtilmistiir. Olcek, biligsel (4 ifade) ve duyussal (3 ifade)
seklinde adlandirilan iki boyuttan olusmaktadir.

Kurumsal itibar élgegi: Kurumsal itibar, Isik (2016) arastirmasindaki 6lgcek yardimiyla élgiilmiistiir. Olgek,
duygusal ¢ekicilik, yonetim kalitesi, hizmet kalitesi, toplumsal sorumluluk, ayirt edicilik ve ¢alisma ortami
boyutlarindan olusmaktadir. Bu boyutlardan ¢alisma ortami boyutunun arastirmanin érneklemine uygun
olmadig diisiiniildiigiinden 6lcege dahil edilmemistir.

Ogrenci memnuniyeti éIcegi: Ogrenci memnuniyeti, Schlesinger vd., (2017) arastirmasindan yararlamlarak
Tiirk¢e’ye uyarlamasi yapilan 3 ifadeli 6lgek yardimiyla dl¢tilmiisttr.

Ayrica demografik bilgilere yonelik ifadelere de yer verilmistir. Olcek, 5°li Likert tipinde hazirlanmis ve “1=
Hi¢c Katilmiyorum” “5= Tamamen Katiliyorum” olarak kodlanmistir. Toplanan verilerin normal dagilim
gosterip gostermedigini gormek icin 6ncelikle normallik testleri yapilmistir. Bu analizler ¢arpiklik ve basiklik
degerleri, Skewness-Kurtosis -2 ile +2 araliginda oldugu goriilmiis, verilerin normal dagilima uygun oldugu
tespit edilmistir (George ve Mallery, 2010).

2.3. Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Arastirmada ilk olarak faktor analizleriyle dlgeklere iliskin yapisallik dogrulanmistir. Kullanilan 6lgeklerin
yapi gecerligini istatistiksel olarak tespit etmek i¢in agimlayic faktor analizi (AFA) teknigi kullanilmaktadir.
Agimlayici faktor analizi, verilerin Kovaryans veya Korelasyon matrisinden yararlanilarak birbirleriyle iliskili
p sayida degiskenden daha az sayida (k<p) ve birbirinden bagimsiz yeni degiskenler (faktor) tiiretmek tizere
yararlanilan bir tekniktir (Dogan ve Basokcu, 2010, s. 669). Olgegin faktor analizine uygun olup olmadigim
anlamak amaciyla KMO (Kaiser Mayer Olkin) ve Bartlett testi yapilmaktadir (Tavsancil, 2010). Kurumsal imaj1
6lcmeye yonelik kullanilan 6lcege iliskin faktoér analizi degerleri; KMO = 0,919; x2 = 957,506; p =,000<0,05
bulunmustur. Bu sonuglar 6l¢egin iyi KMO ve Bartlett degerlerine sahip oldugunu ve faktor analizine uygun
oldugunu gostermektedir. Kurumsa imaj 6lgegine iliskin gegerlilik ve glivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 1'de
verilmistir.

Tablo 1. Kurumsal imaj Olcegi Gegerlilik ve Giivenilirligi

P L : . Faktor Varyans | Cronbach’s
Kurumsal Imaj Ol¢eginin Boyutlari ve Ifadeleri Yiikleri % o
Duyussal imaj
D1: Universitem cok glizeldir ,836 40,296 ,863
D2: Universitem dikkat cekicidir ,815
D3: Universitem dinamiktir ,739
Biligsel imaj
B1: Universitem iyi imkanlara sahiptir ,768 36,583 ,880
B2: Universitem cok cesitli kurslar sunmaktadir ,857
B3: Universitem; 6grenci, personel ve halkin beklentilerini gére yonetilmektedir ,770
B4: Universitem prestijli bir {iniversitedir ,694

Toplam Varyans: %76,879; Dondiirme Yontemi: Varimax. KMO: 0,919; Bartlett Kiiresellik Testi: x2 = 957,506; Anlamlilik: p =,000.

71



Kirklareli Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi (KLUJFEAS) ISSN: 2146-3417 | E-ISSN: 2587-2052
iibfdergi.klu.edu.tr | Yil: 2020 | Cilt: 9 | Say1: 1 | dergipark.org.tr/tr/pub/klujfeas
Metin ISIK
Universite itibar1 Ve imajinin Ogrenci Memnuniyetine Etkisi: Bitlis Eren Universitesi Ornegi, 65-80.

Ogrenci memnuniyetini 6lcmeye yénelik kullanilan élgege iliskin faktér analizi degerleri; KMO = 0,625; x2 =
187,173; p =,000<0,05 bulunmustur. Bu sonuglara gore iiniversite memnuniyeti 6lcegi iyi KMO ve Bartlett
degerlerine sahiptir. Ayrica 6lcegin faktor analizine uygun bir yapi oldugu goriilmiistiir. Ogrenci memnuniyeti
Olcegine yonelik gecerlilik ve giivenirlik analizi sonuclar1 Tablo 2’de verilmigtir.

Tablo 2. Ogrenci Memnuniyeti Olgegi Gegerlilik ve Giivenilirligi

. . T S . Faktor Varyans | Cronbach’s
Ogrenci Memnuniyeti Olgegi Ifadeleri Yiikleri % «
OM1: Bu iiniversiteyi secme kararim dogruydu ,884 90,269 ,753
OM2: Bu iiniversitedeki deneyimim beklentilerimi karsiladi ,875
OM3: Genel olarak bu iiniversiteyi tercih etmekten memnunum ,689

Toplam Varyans: %90,269; Dondiirme Yontemi: Varimax. KMO: 0,625; Bartlett Kiiresellik Testi: x2 = 187,173; Anlamlilik: p =,000.

Kurumsal itibar 6lcegine iliskin faktdr analizi degerleri; KMO = 0,943; x2 = 3011,708; p = ,000<0,05
bulunmustur. Bu sonuglar 6lcegin KMO ve Bartlett degerlerinin faktor analizine uygun oldugunu
gostermektedir. Kurumsal itibar 6lcegine iliskin gegerlilik ve glivenirlik analizi sonuclari Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Kurumsal Itibar Olgegi Gegerlilik ve Giivenilirligi

‘. sl : . Faktor Varyans Cronbach’s
Kurumsal Itibar Ol¢egi Boyutlari ve Ifadeleri viikleri % o
Duygusal ¢eKicilik
Universitemiz hakkinda olumlu duygulara sahibim ,760 12,170 ,841
Universitemizi begeniyor ve iiniversitemize saygi duyuyorum ,730
Universitemize giiveniyorum ,649
Yonetim kalitesi
Universitemiz iyi bir yénetime sahiptir ,683 12,256 ,889
Universitemiz gelecek icin net bir vizyona sahiptir ,650
Universitemiz iyi yonetilmektedir ,648
Hizmet Kalitesi
Universitemiz sundugu egitim ve dier hizmetlerin arkasinda durur ,787 17,245 ,878
Universitemiz yenilikci egitim ve hizmetler gelistirmektedir ,700
Universitemiz uluslararasi diizeyde arastirmalarda bulunur ,696
Universitemiz yiiksek kalitede egitim ve hizmet sunmaktadir ,646
Universitemiz egitim alanindaki gelismeleri izler ve uygulamalarina yansitir ,623
Toplumsal Sorumluluk
Universitemiz topluma faydah bireyler yetistirmeyi kendine gérev edinmistir ,786 16,313 ,867
Universitemizin calisanlarina davranisinda yiiksek standartlari mevcuttur ,768
Universitemiz cevreye karsi sorumluluk sahibidir ,688
Universitemiz faaliyet icinde bulundugu bélgeye katki saglar ,616
Ayirt Edicilik
Universitemiz calismak icin iyi bir iiniversitedir ,827 18,798 ,904
Universitemiz diger iiniversitelerden daha iistiin bir performans géstermektedir ,768
Universitemizin gelecekte biiyiime potansiyeli yiiksektir ,721
Universitemiz diger iiniversitelere gore daha nitelikli caligan/égrenci cekmektedir ,715
Universitemizin mezunlari kolay is bulabilmektedirler ,560

Toplam Varyans: 76,782; Tekrarlama Sayis:: 7; Dondiirme Yontemi: Varimax. KMO: 0,943; Bartlett Kiiresellik Testi: x2=3011,708; Anlamlilik:
p =,000.

Kurumsal itibar él¢eginin duygusal cekicilik boyutunda yer alan “Universitemiz taninan iiniversiteler arasinda
yer almaktadir” ile yonetim kalitesi boyutunda yer alan “Universitemiz topluma yararh etkinlikleri destekler”
ifadeleri faktor yiikleri diisiik oldugundan ilgili boyutlardan ¢ikarilmistir. Olgeklerin yap1 gecerliligini
saglamasi i¢in biitiin faktor ytklerinin ,50 esiginden 6nemli 6lgiide fazla olmasi (Fornell ve Larcker, 1981)
gerekmektedir. Ancak bu ifadelerin faktor yiikleri ,50’den kii¢iik oldugundan analizlerden ¢ikarilmistir. Son
olarak, “Universitemiz kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir” ifadesi kurumsal imaj élgegine etki edecegi
distiniildiiglinden ilgili boyuttan ¢ikarilmistir.

Tablo 1, 2 ve 3’ten de anlasilacagl iizere kullanilan 6l¢eklerin yapi gegerliligi ve glivenilirligi literatiirde kabul
goren sinirlar igerisindedir. Ayrica ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢oklu
dogrudashga (multicollinearity) bakilmis, elde edilen VIF degerleri bagimsiz degiskenler arasi ¢oklu baglanti
olmadigini dogrulayan (VIF<5) sonuclar vermistir (Craney ve Surles, 2002).
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3. Bulgular

Arastirmada analizlere gegmeden 6nce kullanilan 6l¢ceklere iliskin yapilan tanimlayici istatistiki analiz bilgileri
Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Tanimlayia Istatistikler

Degiskenler Ort. SS. 1 2 3 4 5 6 7 8
1(Duygusal Cekicilik) 2,77 1,13 1
2(Hizmet Kalitesi) 2,63 1,06 ,67** 1
3(Toplumsal Sorumluluk) 291 1,08 ,63*F | [71** 1
4(Ayirt Edicilik) 2,33 1,07 ,65%% | ,68** | ,63** 1
5(Yonetim Kalitesi) 2,63 1,19 J73%F | J72%% | 67F* | [72** 1
6(Bilissel imaj) 2,37 1,09 61%* | ,65%*F | 59** | ,88** | [72%* 1
7(Duyussal imaj) 2,44 1,14 o1 | 63%% | 61*%* | 77 | 61** | BO** 1
8(0Ogrenci Memnuniyeti) 2,50 1,09 ,56%F | 63*F | 56%* | [76** | 62** | [75** | [78** 1

N= 210; *p<0.05; *p<0.01

Tablo 5’te belirtilen degerler degiskenlerin birbirleriyle anlamli pozitif giigli iliskilere sahip oldugunu
gostermektedir. Kurumsal itibarin tiim alt boyutlar ile kurumsal imajin her iki alt boyutu arasinda yiiksek
diizeyde pozitif iliskiler oldugu goriilmektedir. En giiclii iliskisinin ise ayirt edicilik boyutu ile bilissel imaj
arasinda oldugu goriilmektedir. Ogrenci memnuniyeti ile kurumsal itibar ve kurumsal imaj alt boyutlar
arasinda orta ve yiiksek diizeyde iliskiler mevcuttur. Ogrenci memnuniyetinin, kurumsal itibarin ayirt edicilik
ve kurumsal imajin bilissel boyutu ile en giiclii iliski iliskiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Kurumsal imajin Kurumsal itibara Etkisi

Degiskenler2 {] R2 Diiz. R? F Sig.
Sabit ,840%** ,694 ,691 234,985 ,000
Bilissel ,500 ,000
Duyussal ,250 ,000

aBagimh Degisken: Kurumsal itibar

Yapilan ¢oklu regresyon analizinin sonuglarina gore; kurumsal imajin her iki boyutunun kurumsal itibar
lizerinde pozitif yonlii anlamh bir etkiye sahiptir. Bu analizde kurumsal itibar toplam puan iizerinden
degerlendirilmis, alt boyutlar ayr1 ayri ele incelenmemistir. Bilissel imaj (=,500, p<0.001) ve duyussal imajin
(B=,250, p<0.001) kurumsal itibar1 6nemli 6lciide agikladigr Rz = %69,4; F = 234,985; p<0,001 sonucuna
ulasilmistir. Bu sonuclara gore Hy hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 7. Kurumsal imajin Ogrenci Memnuniyetine Etkisi

Degiskenler2 B R2 Diiz. R? F Sig.
Sabit ,499%x* ,657 ,654 198,604 ,000
Bilissel ,344 ,000
Duyussal ,486 ,000

aBagimli Degisken: OM

Yapilan ¢oklu regresyon analizinin sonuglarina goére; kurumsal imajin her iki boyutunun 6grenci memnuniyeti
lizerinde pozitif yonli anlaml bir etkiye sahiptir. Bilissel imaj (f=,344, p<0.001) ve duyussal imajin (3=,486,
p<0.001) 6grenci memnuniyetini biiylik oranda agikladig1 Rz = %65,7; F = 198,604; p<0,001 sonucuna
ulasilmistir. Bu sonuclara gore H; hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 8. Kurumsal itibarin Ogrenci Memnuniyetine Etkisi

Degiskenlera B R2 Diiz. R2 F Sig.
Sabit ,419** ,005
Yonetim Kalitesi ,031 ,671
Duygusal Cekicilik ,012 ,860
Hizmet Kalitesi ,164* 603 593 61,914 ,034
Toplumsal Sorumluluk ,047 494
Ayirt Edicilik ,6027%** ,000

aBagimli Degisken: OM
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Tablo 8’de belirtilen analizde kurumsal itibarin 6grenci memnuniyeti lizerindeki etkisi incelenmistir. Yapilan
analizde kurumsal itibar alt boyutlarindan hizmet kalitesi (f=,164, p<0.05) ile ayirt edicilik (f=,602, p<0.05)
boyutlarinin 6grenci memnuniyetini pozitif yonlii anlaml etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica kurumsal itibarin
0grenci memnuniyetini 6nemli 6l¢iide agikladig1 Rz = %60,3; F = 61,914; p<0,001 sonucuna ulasiimistir. Bu
sonuglara gore Hs. ve Hze hipotezleri kabul edilmistir.

Sonu¢

Bu arastirmada temel olarak iiniversitelerde itibar ve imajin 6grenci memnuniyetine olan etkisi incelenmistir.
Bilindigi tizere 2007 yilinda agilan liniversitelerle birlikte Tiirkiye’de iiniversitesiz il bulunmamaktadir. Hem
devlet hem de vakif iiniversite sayilarinin giderek artmasi yiliksekogretim sektoriinde ciddi bir rekabeti de
beraberinde getirmistir (Isik ve Zincirkiran, 2016). Universiteler arasinda rekabet alanlarinin en temel 6gesi
ise 6grencilerdir. Universiteler daha basarili ve ¢cok sayida 6grenci cekmek icin zorlu bir rekabete girmeye
baslamisladir. Clinkii son yillarda 6zellikle yeni (2007 ve sonrasi) kurulan liniversitelerin birgok boéliim ve
programda 6grenci bulmakta gli¢liik yasamaya baslamislardir. Bu noktada iiniversitelerin i¢ ve dis
paydaslarindaki genel goriintiistintin nasil algilandigini ifade eden itibar ile her bir paydasin ayri ayri1 izlenim
ve degerlendirmesini ifade eden imajlarinin 6nemi daha ¢ok plana gikmistir. Universitelerin imaj ve itibar1 hali
hazirdaki oOgrencilerinin memnuniyetini etkilemekte bu da {niversitelerin rekabet edebilirliklerini
bigimlendirmektedir. En temel i¢ paydaslarindan olan 6grencilerin liniversitelerden duyduklart memnuniyet,
uiniversitelerin itibar ve imajindan etkilendiginden bu arastirmada itibar ve imajin 6grenci memnuniyeti
tizerindeki etkisi incelenmistir.

Arastirmada ilk olarak kurumsal imajin kurumsal itibar ilizerindeki ortaya konulmustur. Yapilan analiz
sonucunda kurumsal imajin bilissel ve duyussal boyutlarinin kurumsal itibar iizerinde pozitif yonlii anlaml
bir etkiye sahip oldugu ve kurumsal itibar1 ¢ok yliksek bir oranda a¢ikladig: gériilmustiir. Bu bulgunun Del-
Castillo-Feito vd., 2019 ile Canitez (2016) arastirma sonuglar1 desteklendigi goriilmustiir. Bu sonu¢ kurumsal
imajin kurumsal itibarin olusmasinda énemli bir unsur oldugunu géstermektedir. Ayrica bu bulgu kurumsal
imaj algisinin yiikselmesinin kurumsal itibar1 da attirdig1 seklinde agiklanabilir. Bu analizdeki (Tablo 6) beta
katsayilarina bakildiginda 6zellikle bilissel imajin kurumsal itibar1 daha ¢ok etkiledigi goriilmektedir. Yani
Universitenin sahip oldugu imkanlar, 6grencilere sundugu ders disi diger egitim 6grenim olanaklari, 6grenci
taleplerini dikkate almasi ve prestijli olmasi kurumsal itibar1 etkileyen en 6nemli unsurlardir.

Kurumsal imajin 6grenci memnuniyetine etkisine yonelik yapilan analizde, kurumsal imajin 6grenci
memnuniyetini 6nemli dlciide etkileyen ve aciklayan bir faktér oldugu gériilmiistiir. Universitenin cok giizel,
dikkat cekici ve dinamik olmasini ifade eden duyussal imajin (Tablo 7) 6grencilerin memnuniyetini daha ¢ok
etkiledigi goriilmiistiir. Bu bulgu iiniversitenin 6grencilerde uyandirdigi kurumsal imaj algisinin artmasinin
O0grenci memnuniyetini de artirdigini gostermektedir. Kheiry vd., (2012) ile Azoury vd. (2014) de
arastirmalarinda tiniversite imajin 6grenci memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini, iiniversite imajinin
artmasinin 6grenci memnuniyetini de artirdigini bulgulamislardir.

Kurumsal itibarin 6grenci memnuniyetine yonelik yapilan ¢oklu regresyon analizinde; kurumsal itibarin
hizmet kalitesi ile ayirt edicilik boyutlarinin 6grenci memnuniyeti {izerinde pozitif yonde bir etkiye sahip
oldugu gorilmiistiir. Ayrica bu iki boyutun 6grenci memnuniyetini bliyilk oranda acikladigl sonuna
varilmistir. Bu bulgu, iniversitenin 6grencilere sundugu hizmetler ile liniversitenin diger tiniversitelere gore
daha dikkat ¢ekici olarak farklilasmasinin 6grenci memnuniyetini artirdigini goéstermektedir. Son olarak
ogrencilerin 6lgeklere verdikleri cevaplarin ortalamalarina bakildiginda; kurumsal itibar 2,66 kurumsal imaj
2,41 ve 0grenci memnuniyeti ortalamasinin ise 2,50 oldugu goriilmiustir. Ortalama puanlar, 6grencilerin
tniversiteye yonelik itibar ve imaj algilar ile birlikte tiniversiteden duyduklari memnuniyetin olumsuz
oldugunu gostermektedir.

Kurumsal imaj, daha 6nce de belirtildigi gibi kitlelerin bir kuruma yo6nelik sahip oldugu anlik zihinsel bir
goriunti degerlendirmesidir. Kurumsal itibar ise kurumun 6zellikleri hakkinda bir deger yargisi oldugunu
gosterir. Bir kurum i¢in paydaslarinin goziindeki imaji ve itibar1 6nemlidir (Gray ve Balmer, 1998). Bu
baglamda, liniversitelerin yonetiminden sorumlu kisiler, kurumlarinin itibar ve imajlarinin kendisiyle iliskili
farkl ilgi gruplarinin (6grenciler, 6gretmenler, idari personel ve sosyal aracilar) zihninde nasil olustugunu
anlamaya calismalidirlar. Ayrica iiniversiteler 6grenci odakliligl artirmali ve 6grencileriyle olumlu duygusal
bir bag kurmalidirlar. Sonug olarak, tiniversitelerin en temel faaliyeti; 6grencileri memnun etmek icin kaliteli
egitim ve destek hizmetleri sunmaktir. Bu nedenle, imaj ve itibara dayanan bir 6grenci memnuniyeti saglamak
Universiteler acisindan 6nemlidir. Arastirmanin, gelecek arastirmalar i¢in birtakim énerileri bulunmaktadir.
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Bunlardan ilki, gelecekteki arastirmalar imaj ve itibarin akademik personelin memnuniyetine etkisini
inceleyebilirler. ikincisi, gelecekteki arastirmalar 6grencilerin iiniversite tercihlerinde imaj ve itibarin etkisini
aragtirabilirler. Uglinciisii, arastirmacilar itibarin 6grenci ya da akademik personel memnuniyetine etkisinde
imajin diizenleyici veya araci etkisini inceleyebilirler.

Bu arastirmanin bulgular1 temel olarak iki tane sinirlilik cercevesinde degerlendirilmelidir. Sinirhiliklardan
ilki, 6rneklemin olusturdugu simirhiliktir. Arastirma degiskenleri 6rneklem genisletilerek uygulandigi takdirde
yuksekogretim acisindan 6nemli bir veri olusturabilir. Daha ¢arpici bulgulara ulasmak i¢in farkl illerdeki
Uiniversiteleri kapsayan daha biiylik 6rneklemden veri elde edilerek arastirmalar yapilmasi bu arastirma
sonuglarin genellenebilirligine katki saglayacaktir. Sinmirliliklardan ikincisi, arastirma o6rnekleminin
ogrencilerle sinirli olmasidir. Gelecek arastirmalar i¢cin akademisyenlerden elde edilen veriler itibar, imaj ve
akademisyen memnuniyetinin arastirilmasi 6nerilebilir.
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THE EFFECT OF UNIVERSITY REPUTATION AND IMAGE ON STUDENT SATISFACTION: EXAMPLE OF
BITLIS EREN UNIVERSITY

Metin ISIK

Extendent Abstract
Introduction

In the literature, many studies have emphasized the importance of reputation and image concepts for
institutions. Because institutions want to know their image and reputation with their internal or external
stakeholders (Andreassen and Lindestad, 1998; Gary and Balmer, 1998; Nguyen and Leblanc, 1998).
Currently, for-profit institutions care about reputation and image as much as possible and strive to make their
stakeholders positive in this regard. On the other hand, non-profit institutions like universities have started
to care about reputation and image issues (Avci, 2019). Especially considering that the number of universities
in our country is increasing day by day; Reputation and image will remain hot topics that are constantly on
the agendas of university administrations. As a matter of fact, according to Higher Education Council data; 1
private vocational school, 87 state and 29 private universities prior to 2007 in Turkey, while this is number
according to data at the 2020 January; 5 private vocaitonal scool, 129 state and 73 private universities with
56,5 percent an increase showed (yok.gov.tr). After 2007, there were no provinces without universities, and
the number of universities in the country more than doubled. This situation forces both public and private
universities to leave a positive image and reputation in the perception world of their stakeholders. On the
other hand, the satisfaction of students who are the most important stakeholders of a university is another
important issue that should be emphasized.

Methodology

In this study, a research method based on quantitative data analysis was used. The universe of the research is
the students of Bitlis Eren University Faculty of Economics and Administrative Sciences. Easy sampling
method has been adopted as the sampling method. Questionnaire technique was used to collect data. SPSS
program was used to analyze the obtained data. The prepared questionnaire was distributed to the students,
and 228 students returned. Of these, 210 questionnaire forms were found to be suitable for evaluation.

Results

As can be seen from Table 4, all dimensions of the scales have significant positive and strong relationships
with each other. According to the results of multiple regression analysis; both dimensions of the corporate
image have a positive impact on corporate reputation. In this analysis, corporate reputation was evaluated
over the total score, and the sub-dimensions were not examined separately. R2 = 69.4%, in which the cognitive
image (8 =, 500, p <0.001) and the affective image (8 =, 250, p <0.001) significantly explain institutional
reputation; F = 234,985; p <0.001 result has been reached. According to these results, the H; hypothesis is
supported.

According to the results of multiple regression analysis; both dimensions of the corporate image have a
positive on student satisfaction. R2 = 65.7%, in which the cognitive image (8 =, 344, p <0.001) and the affective
image (B =, 486, p <0.001) largely explain student satisfaction; F = 198,604; p <0.001 result has been reached.
According to these results, the H; hypothesis is supported.

In the analysis specified in Table 7, the effect of corporate reputation on student satisfaction was examined. In
the analysis, it was determined that the quality of service (B =, 164, p <0.05) and distinctiveness (§ =, 602, p
<0.05) dimensions from the corporate reputation sub-dimensions positively affected student satisfaction. In
addition, R2 = 60.3%, where corporate reputation significantly explains student satisfaction; F = 61,914; p
<0.001 result has been reached. According to these results, Hzc and Hz. hypotheses were accepted.

Conclusion and Discussion

In this study, firstly, the effect of corporate image on corporate reputation was revealed. As a result of the
analysis, it was seen that the cognitive and affective dimensions of the corporate image had a positive and
significant effect on corporate reputation and explained the corporate reputation at a very high rate. It was
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found that this finding was supported by the research results of Del-Castillo-Feito et al., 2019 and Canitez
(2016). This result shows that the corporate image is an important factor in the formation of corporate
reputation. In addition, this finding can be explained as the increase in corporate image perception increases
corporate reputation. When the beta coefficients in this analysis (Table 1) are analyzed, it is seen that
especially the cognitive image affects institutional reputation more. In other words, the possibilities that the
university has, other educational opportunities other than curriculum that it offers to students, considering
student demands and being prestigious are the most important factors affecting corporate reputation.

In the analysis made on the effect of corporate image on student satisfaction, it was seen that institutional
image is a factor that significantly affects and explains student satisfaction. However, it was seen that the
affective image (Table 2), which expresses that the university is very beautiful, attractive and dynamic, affects
students’ satisfaction more. This finding shows that the increase in the corporate image perception that the
university arouses in students also increases student satisfaction. In their research, Kheiry et al. (2012) and
Azoury et al. (2014) found that university image positively affected student satisfaction, and the increase in
university image also increased student satisfaction.

In the multiple regression analysis made for student satisfaction of corporate reputation; it has been seen that
service quality and distinctiveness dimensions of corporate reputation have a positive effect on student
satisfaction. It is also concluded that these two dimensions explain student satisfaction to a large extent. This
finding shows that the services provided by the university to students and the more remarkable
differentiation of the university compared to other universities increase student satisfaction. The average of
students' responses to the scales; corporate reputation is 2.66, corporate image is 2.41 and student
satisfaction is 2.50. Average scores show that students' perceptions and image perceptions towards the
university are low, which reflects negatively on their satisfaction from the university.

This research initially creates limitations in terms of sampling. If the research variables are applied by
expanding the sample, it may be an important data for higher education. To reach more striking findings,
conducting research in larger samples covering universities in different provinces will contribute to the
generalizability of this research. The second limitation is that the research sample is limited to students. It
may be suggested to investigate the reputation, image and academic satisfaction of the data obtained for future
research.
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