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Banglades'teki kamu tiniversitelerindeki 6grencilerin orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi algilarini
belirlemeyi ve bu iki alg1 arasindaki iliskiyi degerlendirmeyi amaclayan bu nicel arastirma,
tarama modeliyle yapilandirilmistir. Arastirmanin 6rneklemi, Banglades'in dort bolgesinde
bulunan ayni kategorideki dort iiniversitenin lisans son sinif (4. sinif) ve yliksek lisans (5. sinif)
ogrencilerinden olusan 972 kisiden olusmustur. Bu ¢alisma icin, Eres (2011) tarafindan
gelistirilen “Orgiitsel Imaj Olgegi” ve Holdford ve Reinders (2001) tarafindan gelistirilen
Hizmet Kalitesi Olgegi olmak iizere iki veri toplama araci kullanilmistir. Olgeklerin Dhaka
Universitesi'nde 6grenim goren ogrenciler ornekleminde gegerliligini ve giivenirligini
dogrulamak amaciyla, Olgekler Once arastirma kapsaminda 250 Ogrenciye pilot olarak
uygulanmis ve perspektif popiilasyon alaninda bazi kelime ve ifadelerde kiigiik diizeltmeler
yapilmistir. Elde edilen verilere gore olgegin gegerliligini belirlemek amaciyla Agimlayic
Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmus, giivenirligi ise Cronbach-
Alfa katsayist hesaplanarak saptanmustir. Ogrencilerin orgiitsel imaj algilar1 orta; alt
boyutlarindan, tiniversitenin gorsel imaj1 ile 6gretim iiyeleri ve boliim baskaninin profesyonel
imaj1 algilar1 orta; 6gretim liyeleri ve boliim baskaninin gorsel imaji1 ile 68retim tiyeleri ve bolim
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bagkaninin davramgsal imaji algilar ise yiiksek bulunmustur. Ogrencilerin demografik
ozelliklerine gore orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi algilar1 diizeyini belirlemek amaciyla betimsel
istatistikler analiz edilmistir. Hizmet kalitesinin bagimsiz orneklem t-testi kullanilmustir.
Ogrencilerin alg1 diizeylerinin cinsiyete gore anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadig
ancak O0grencilerin algi puanlarinda egitim durumu ve egitim boliimiine gore anlamli bir fark
bulunamamistir. Diger taraftan Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 orta diizeydir; alt
boyutlarindan ise, d6grencilerin 6grenme kaynaklarina yonelik hizmet kalitesi algisi, yonetici
personele yonelik hizmet kalitesi algis1 ve teknik ¢iktilara yonelik hizmet kalitesi algisi orta
diizeydir; o6gretim elemanlarina iligkin hizmet kalitesi algis1 ise yliksek bulunmustur.
Ogrencilerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin cinsiyetlerine gdre anlamli bir sekilde farklilasip
farklilagsmadig1 belirleyebilmek i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi kullanilmistir; ancak egitim
durumu ve egitim goriilen boliime gore ise algr puanlarinda anlamli bir farklilasma
bulunamamuistir. Ayrica farkli liniversitelerin katilimcilari arasinda orgiitsel imaj ve hizmet
kalitesi algisim1 incelemek amaciyla tek yonlii gruplar arasi varyans analizi yapilmistir.
Varyanslarin homojen olup olmadigi, iiniversitelere gore anlamli bir sekilde farklilagip
farklilagsmadig: tek yonlii ANOVA varyans analizi veya Welch testi ile belirlenmistir. Kamu
iiniversitelerinin orgiitsel imaj1 ile hizmet kalitesi arasindaki iligki ve degiskenlerin birbirleriyle
olan iligkileri Pearson c¢arpim-moment korelasyon katsayisi kullanilarak arastirilmistir.
Normallik, dogrusallik ve homoskedastisite varsayimlarimin ihlal edilmediginden emin olmak
icin On analizler yapilmistir. Analiz sonuglarina gére orgiitsel imaj ile hizmet kalitesi arasinda
genel olarak orta diizeyde pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin érgiitsel imaj
algilarinin, 6grencilerin hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iliskin algilarin1 anlamli bir sekilde
yorday1p yordamadigini belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Diger
yandan basit dogrusal regresyon analizi sonucuna gore Universitenin hizmet kalitesinin,
iniversitenin gorsel imaj algisinin %35'in1, 6gretim iiyeleri ve boliim baskaninin gorsel imaj
algisinin %79'unu, 6gretim iiyeleri ve bolim baskaninin davranigsal imaj algisinin %78'in1 ve
ogretim tyeleri ve bolim baskaninin profesyonel imaj algisinin %63'linii  agikladig:
belirlenmistir. Aragtirma bulgularina bagli olarak orgiitsel imaj ile hizmet kalitesi arasindaki
iliski ve orgiitsel imaj lizerindeki etkileri arastirilmis; tiniversite yetkililerine, politika yapicilara,
cesitli paydaslara, arastirmacilara ve uygulayicilara bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler ~ : Orgiitsel imaj, Hizmet kalitesi, Ogrenci algilar;, Kamu iiniversiteleri,
Banglades
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Danisman : Dog. Dr. Fatih Sahin

vii



ORGANIZATIONAL IMAGE AND SERVICE QUALITY PERCEPTION
AT PUBLIC UNIVERSITIES IN BANGLADESH

(PhD Thesis)

Md. Ramizul Islam
GAZI UNIVERSITY
INSTITUTE OF EDUCATIONAL SCIENCES

May, 2025

ABSTRACT

This quantitative research, which aims is to determine the perception of organizational image
and service quality of students at public universities in Bangladesh and to evaluate the
relationship between these two perceptions, is structured with a survey model. The sample of
the research consisted of 972 from bachelor final year (4rth year) and masters students (5™ year)
of four universities of the same category located in four regions of Bangladesh. For this study,
two measurement scales “Organizational Image Scale developed by Eres (2011) and Service
Quality Scale developed by Holdford and Reinders (2001)” was used. In order to verify the
validity and reliability of the scales in the sample of the students studying at the university of
Dhaka, the scales were piloted first to 250 students within the scope of the research and edited
minor some words and expressions in perspective population area. According to the obtain data,
Exploratory Factor analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis (CFA) were performed to
determine the validity of the scale and reliability was determined by calculating the Cronbach-
Alpha coefficient. The organizational image perception of students was determined average
medium; and among its sub-dimensions, students' perceptions of Visual Image of University
and Professional Image of Faculty and Head of the Department were found medium; and
students' perceptions of Visual Image of Faculty and Head of the Dept and Behavioral Image of
viii



Faculty and Head of the Dept were determined high. The descriptive statistics were analyzed in
order to determine the organizational image and service quality perceptions level of students
according to demographic characteristics. Independent sample t-test of organizational image
was used whether the perception level of students differed significantly according their gender
and educational department; but there was no significant difference in the perception scores of
students according to educational status. On the other hand, the service quality perception of
students was determined average medium; and among its sub-dimensions, students' perception
of service quality regarding learning resources, service quality regarding administrative
personnel and service quality regarding technical outcome were found medium; and students'
perception of service quality regarding Faculty members was determined high. Independent
sample t-test of service quality was used whether the perception level of students differed
significantly according to gender; but there was no significant difference in the perception scores
of students according to educational status and educational department. In addition, a one-way
between-groups analysis of variance was conducted to explore the organizational image and
service quality perception among the respondents of different universities. It was determined by
one-way ANOVA analysis of variance or Welch test whether the variances were homogeneous
of not, whether they differed significantly according to the universities. The relationship
between organizational image and Service quality of public universities and the relations of the
variables with each other was investigated using Pearson product-moment correlation
coefficient. Preliminary analyses were performed to ensure no violation of the assumptions of
normality, linearity and homoscedasticity. According to the results of the analyses, it was
determined that there is a moderate positive relationship overall between organizational image
and service quality. Simple linear regression analysis was conducted to determine whether
students’ perception of organizational image is significant predictor of students’ perception of
service quality and its sub-dimensions. On the other hand, according the result of simple linear
regression analysis, it is determined that service quality of university explained 35% of the
perception of visual image of university, 79% of the perception of the visual image of faculty
members and head of the department, 78% of the perception of the behavioral image of faculty
members and head of the department, and 63% of the perception of the professional image of
faculty members and head of the department. Depending on the research findings, the
relationship between organizational image and service quality and its effects on organizational
image were explored; some suggestions were given to university authorities, policy makers,
different stakeholders, researchers and practitioners.

Keywords : Organizational image, Service quality, Students’ perceptions, Public
universities, Bangladesh
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BOLUM I

GIRIS

Bu bélimde, aragtirmanin problem durumuna, amacina, Onemine, siirliliklarina,

varsayimlarina ver aragtirma ile ilgili tanimlara yer verilmistir.

Problem Durumu

Rekabetci bir ortamda basarili olmak i¢in, lilkenin yliksek egitimi genisletmesi, yonetim
sistemlerini uluslararasilagtirmasi, artan Ogrenci taleplerine yanit vermesi, akademik
yetkinlikleri artirmasi, arastirma firsatlarini genisletmesi, egitim kalitesini korumasi, hesap
verebilir mali yonetim kurmasi, bilgi teknolojisini ilerletmesi, nitelikli personel gelistirmesi,
yiiksekogretim kurumlarinda siyasi etkileri azaltmasi, 6gretim iiyeleri ve 0grenciler arasinda
siyasi baglantilar1 ortadan kaldirmasi, ¢agdas miifredatlar sunmasi, yasam ve piyasa odakli bir
egitim sistemi uygulamasi1 gerekmektedir. Yiiksekogretimin yonetimi ve uygulanmasi, bilgi
yaratimi1 ve etkili insan sermayesinin gelistirilmesi i¢in hayati 6neme sahip olarak kabul
edilmektedir (Tipu, 2017). Yiiksek Ogrenim, entelektiiel insan sermayesini gelistirmek,
yenilikgiler, elestirel diisiinenler ve sosyal olarak katilimci bireyler ile bilingli ve tutkulu
vatandaglar yetistirmek i¢in temel bir onciil olarak hizmet etmektedir (Chaudhary vd., 2009).
Devlet {tiniversiteleri, gelismemis iilkelerde kalkinmayi tesvik etme konusunda oOnemli

potansiyellere sahiptir (Diinya Bankasi, 2000; Kruss vd., 2015; Monem & Baniamin, 2010).

Banglades'teki yiiksek 6grenim sektorli, 6zellikle somiirge ve somiirge sonrasi hiikiimetler

tarafindan sekillendirilen 6nemli gecisler yasamistir. Banglades'te ¢agdas yiiksek egitimin
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baslangici, 1921'de Britanya sdmiirge yonetiminin Daka Universitesi'ni kurmasina
atfedilebilmektedir (Kabir, 2021). Bagimsizliktan sonra, yliksek 6grenim cesitli siyasi rejimler
altinda onemli bir evrim gecirmis olup ve 6zellikle 1990'larin basinda 6zel iiniversitelerin
kurulmasiyla neoliberal politikalara gecis yapmistir (Kabir, 2012). Banglades'teki yiiksek
ogrenim sistemi, agirlikli olarak Universite Kredileri Komisyonu (UGC) tarafindan
yonetilmektedir ve Egitim Bakanlii'nin denetimi altinda faaliyet gdstermektedir. 1973 yilinda
Cumhurbaskanlig1 kararnamesiyle kurulan UGC, kaliteyi saglamak ve iiniversite islevlerini
denetlemekle gorevlidir. Tarihsel olarak, sistem, elit egitimden ana akim egitime gegis yaparak,
yerel sosyo-ekonomik talepler ve uluslararasi egitim trendleri tarafindan yonlendirilen bir
genisleme olarak goriilmiistiir. Bu genisleme, ancak kaynaklar1 zorlayarak hem kamu hem de

0zel sektorlerde kalite zorluklarina yol agmistir (Rahnuma, 2020).

2024 itibartyla, Banglades'te ulusal, 6zel ve yabanci kurumlari igeren 163'ten fazla iiniversite
bulunmaktadir; 6zellikle, 55 devlet ve 108 6zel iiniversite ile yiiksek 6grenimde bes milyondan
fazla 6grenci yer almaktadir. Sistem, 6zel kurumlarin sayisinda 6nemli bir artisla birlikte hem
devlet hem de 6zel {iniversiteleri icermektedir (UGC, 2024). 55 kamu iiniversitesinden 18'i
genel tiniversite, 5'1 miithendislik ve teknoloji liniversitesi, 16's1 fen ve teknoloji liniversitesi, 6's1
tarim tiniversitesi ve geri kalan 20'si tip bilimi, hayvan bilimi, denizcilik ¢aligmalari, tekstil
miihendisligi ve savunma meslekleri gibi alanlarda uzmanlagmais tiniversitelerdir (UGC, 2018).
Ikisi harig, tiim devlet {iniversiteleri yurtludur ve bu kampiislerde derslikler, konaklama tesisleri
ve diger olanaklar dahil olmak {izere fiziksel tesisler igermektedir. 1990'larda 6zel
{iniversitelerin cogalmasi, 1992 tarihli Ozel Universite Yasasi1 ile miimkiin kilinmis ve yiiksek
ogrenimde piyasa odakli bir paradigma uygulanmistir. Bu gecis, ancak egitimde metalagsma ve
0zel ile kamu okullar1 arasindaki kalite farkliliklart konusunda endiseleri artirmistir (Kabir,
2012). Ayrica, devlet liniversiteleri siirekli olarak siyasi etkiyle karsilagsmakta, bu da yonetim ve
akademik bagimsizliklarimi tehlikeye atmakta ve dolayisiyla yiiksek egitim standartlarini
stirdiirme kapasitelerini zayiflatmaktadir (Hossain, 2017). Sistem, genel egitim, bilim ve
teknoloji, tip egitimi ve mesleki egitim dahil olmak iizere gesitli egitim yollar1 sunmaktadir.
Devlet iiniversiteleri siklikla iki dilli bir yaklasim benimser, hem Bengalce hem de Ingilizce
kullanirken, 6zel iiniversiteler esas olarak Ingilizce kulanmaktadir (Hasan, 2020; Hossain,
2017). Dil politikasindaki ikilik, bu kurumlarin mezunlar1 i¢in egitim basarilar1 ve kariyer

olanaklarinda farkliliklara yol agmistir. Sayilarindaki artisa ragmen, yiiksek 6grenimin kalitesi
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onemli bir endise olmaya devam ediyor ve etkinligini engelleyen bir¢ok sistemik zorluk
mevcuttur (Ali vd., 2021). Ayrica, Banglades'in Yiksekogretim Stratejik Plani'nin
gelistirilmesiyle orneklendirilen yar1 ¢evresel devletlerden politika 6diing alma, uluslararasi
neoliberal normlar1 dahil etme ¢abasini vurgular; ancak, genellikle yerel kosullarla tam bir uyum
icinde degildir. Bu politikalara, giic dinamikleri ve somiirge etkisinin kalintilar1 nedeniyle
zaman zaman karsit cikilmaktadir (Andaleeb, 2003; Kabir, 2024). Uluslararast finansal
kuruluslara (IFK'lar) olan bagimlilik, piyasa odakli egitimi kamu yararina tercih eden neoliberal
politikalarin benimsenmesine yol agmistir (Kabir, 2021; World Bank, 2009). Cesitli paydaslar
(uluslararas1 kuruluslar ve 6zel sektor temsilcileri gibi) igeren ag yonetisimine gecise ragmen,
devlet 6nemli dlclide yetkiyi elinde tutmaya devam etmektedir. Bu yonetisim yaklasimi, etkili
ve yerellestirilmis egitim politikalar1 olusturmak i¢in gereken drgiitsel 6zerkligi engellemektedir

(Kabir, 2021).

Yiiksek nitelikli is giicli, herhangi bir ulusun en temel varligini olusturur ve bu sermayenin
gelistirilmesi cogunlukla yiiksekdgretim kurumlari, 6zellikle devlet iiniversiteleri tarafindan
kolaylastirilmaktadir (Ahmad, 2019; Maruatona, 1999; Miyan, 2008; Rahman, 2010; Rao, 2006;
Rossi, 2010). Eger yiiksek 6grenim, 6grenci ihtiyaclarini karsilayacak sekilde etkili bir sekilde
gelistirilir ve yiikseltilirse, egitimli niifus toplumun insan kaynagi haline gelmektedir. Ayrica,
iiniversite mezunlari, g¢esitli sektorlerde is, iiretim, kesif, liderlik veya yonetim alanlarinda
istihdam edilmeleri yoluyla iilkenin gelisiminde hayati 6neme sahiptir (Chaudhary, Igbal, &
Gillani, 2009). Sonug olarak, egitim kurumlar1 veya iiniversiteler toplumun temel bilesenleridir.
Bir ulusun etkinligi esasen iiniversitelerinin durumuna baglidir (Jacobson, 1989). Universite
kalitesi ve standartlarindaki iyilestirmeler, ayn1 anda ulusun genel kapasitesini de artirmaktadir
(Brennan & Teichler, 2008). Sosyal ilerleme ile liniversite 6grencilerinin dogru gelisimi arasinda
giiclii bir iligki vardir. Bu nedenle, ulusal egitim sistemi ¢agdas, ilerici ve 6grenci merkezli
olmalidir. Yiiksekdgretim, ulusun ekonomik, sosyal, siyasi ve Kkiiltiirel temellerini
giiclendirmekle i¢ i¢e gegmis durumdadir (Alam, Haque & Siddique, 2007; Bhuiyan, Ahmmed,
& Molla, 2009; Miyan, 2008). Bu nedenle, yiiksek 6grenim diinya standartlarina ve kiiresel
pazar gereksinimlerine gore yapilandirilmalidir. Bu hedefe ulasmak i¢in, yiiksek 6grenimin ana
kurumu olarak tiniversitenin, ¢agdas 6gretim materyallerinin, nitelikli egitmenlerin ve verimli
bir idari yapinin mevcut ve kullanilabilir oldugu diinya standartlarina uygun olarak insa edilmesi

gerekmektedir (Polat, 2011). Bu durumda, diinya capinda taninmis {niversitelerden ve
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uluslararasi egitim degerlendirme kuruluglarindan elde edilen bilgilerin dahil edilmesi esastir.
Banglades'te 1.957 uluslararas1 6grenci kayithidir. 55 devlet iiniversite arasinda sadece 26
iniversitesinde 670 uluslararasi 6grenci kayitliyken, iilkedeki 27 iiniversitede uluslararasi
Ogrenci yoktur. Bu say1 her yil giderek azalmaktadir (BANBEIS, 2023). Bu istatistikler,
iiniversitenin uluslararasi arenada imajinin 6nemli Slgiide diistiigiinii gostermektedir. Devlet
iiniversiteleri, yabanci Ogrencilere uygun egitim hizmetlerinin kalitesini ve standartlarini
artirmay1 basaramamistir. Yabanci 6grenciler i¢in nadiren burs ve 6grenim ticreti muafiyeti bile
saglanmaktadir. Ote yandan, iilke &grencilerinin yurt disinda egitim gorme egilimi hizla
artmaktadir. Bu yil, Banglades’ten en fazla (13 bin) 6grenci yalnizca Amerika Birlesik
Devletleri'nde egitim almak ftizere gitmistir (UGC, 2024). Bu nedenle, iilkenin devlet
iiniversitelerindeki egitim kalitesinin geride kaldigi diisiiniilebilmektedir. Yerli ve yabanci
ogrencilerin egitim alabilecegi uygun bir ortam yoktur. Ulkenin yiiksekdgretiminde arastirma,
ortam ve egitim kalitesi eksikligi vardir. Nicelik agisindan, Banglades egitimde Onemli
ilerlemeler kaydetmis ve vatandaslar1 i¢in yiikksek Ogrenim firsatlar1 olusturmustur.
Akademisyenler, egitim uzmanlari, arastirmacilar, politika yapicilar ve diger paydaslar birkag
onemli noktada hemfikirdir: yiiksek 0grenimin kalitesi ve devlet {iniversitelerinin itibar1 son
yirmi yilda belirli alanlarda 6zellikle endise verici bir sekilde giderek diigmektedir (Salahuddin
& Aminuzzaman, 2011, Aktaran Mamun-ur-Rashid & Rhman, 2017). Sonug olarak, Banglades
Hiikiimeti, 2018-2030 Banglades Yiiksekogretim Stratejik Plani'n1 uygulamaya koymustur. Bu
plan, yliksekdgretime katilimi artirmayi, devlet firsatlarini ve olanaklarini genisletmeyi,
yiiksekogretimin ¢agdas ve kiiresel standartlarini yiikseltmeyi ve Yiiksekogretim Kalite
Gelistirme Projesi (HEQEP) araciligiyla kaliteli egitimi saglamayr amaglayan politikalar,
planlar ve stratejiler icermektedir (UGC, 2018). Yiiksek kaliteli egitimin yeterli miktarda
saglanmasi, potansiyel insan sermayesini gelistirmek ve kiiresel pazarda rekabet etmek icin
hayati 6neme sahip oldugundan, ulusal kalkinmanin bir 6n kosuludur. Sanayilesmis iilkelerde,
egitimin niceliksel genislemesi kalite hizmeti pahasina gerceklesmistir (Goldstein, 2004;

Mundy, 2006).

Yiiksekogretim kurumlari, ulusal ekonomik kalkinmaya katkida bulunmak amaciyla herhangi
bir iilkenin isgiicli piyasasi gereksinimlerini karsilamak i¢in mezunlar yetistirmektedir (Cetin,
2004). Bu nedenle, ekonomik gelismeyi tesvik etmek i¢in etkili nitelikli kaynaklarin

saglanabilmesi adina, isgiicii liretim tesisine yapict ve yetkin bir ortam ve hizmetler
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sunulmalidir. Aksi takdirde, yiiksek 6grenim ve ulusal kalkinma hedefleri engellenme riski tasir.
Yiiksekogretim kurumlari yeterli hizmetleri sunamadiginda, hem ulusal hem de uluslararasi
diizeyde konumlarimi korumak zorlagsmaktadir. Bu siiregte 6nemli bir baglant1 goriilmektedir
(Akareem & Hossain, 2016; Briukhanov vd., 2010; Cetin, 2004; Dogan, 2007). Yiiksekogretim
kurumlari, cagdas toplumda 6nemli sorumluluklar tagimaktadir; i¢ pazarin artan talepleri ve
kosullarindan kaynaklanan bir¢ok zorlukla karsilagmaktadirlar (Cetin, 2004). Bu, bir
iiniversitenin kendisini nasil benzersiz bir kiiresel seviyede konumlandirabilecegi, fakiiltelerini
nasil 6nde gelen markalara doniistiirebilecegi, diinyanin en yetenekli 6grencilerini ¢ekebilecek
niteliklerin neler oldugu ve bu dnlemlerin siirdiiriilebilir bir orgiitsel kimligin gelisimine nasil

katkida bulunabilecegi arastirilarak analiz edilebilmektedir (Melewar & Akel, 2005).

Andaleeb (2003), yiiksek 6grenimin kalitesini degerlendirmek i¢in birkag gosterge belirlemistir:
egitmenlerin kalitesi, pedagojik yontemler ve igerikler, akran kalitesi, dogrudan faydalar, dolayl
faydalar, idari verimlilik, siyasi iklim, cinsiyet etkisi ve yiliksek Ogrenimle beklenen
memnuniyet. Ozetle, Banglades'teki kamu kurumlarinda kaliteli egitim arayisinda arastirmacilar

tarafindan belirlenen baslica sorunlar, zorluklar ve kisitlamalar sunlardir:

- Universiteler ¢ogunlukla iktidar partisinin siyasi yonetimi tarafindan dogrudan veya
dolayl1 olarak kontrol edilmekte ve yonetilmektedir.

- Siyasi ideoloji, liniversite yoneticileri ve personelinin atanmasinda partinin takdirine
bagli olarak ana kriter olarak kabul edilmektedir.

- Farkli siyasi partilerden gelen 6gretmenlerin, idari gorevlilerin ve 68rencilerin katilimi
ve siyasi angajmanlari, liniversitenin genel atmosferini etkilemektedir.

- Ogretmenlerin ve idari personelin atanmasi genellikle niteliklerden ziyade siyasi
ideoloji ve kisisel iliskilere 6ncelik verir. Universite yonetimi ve arastirma hibeleri
i¢in biitge yetersizdir.

- Profesyonel sorumluluklar yerine, aksam kurslar1 (Evening Diploma) diizenlemek ve
o0zel tiniversitelerde ders vermek ile cesitli gelisim ve organizasyonlarda danigmanlik
yaparak para kazanmaktir.

- Universitelerin tamamen dijitallesmis bir ydnetim sistemi yoktur ve dgrencilere hala

ylizyiize hizmet sunulmaktadir.



- Yurtlardaki konaklama olanaklar1 6grenci sayisina (sadece %16) kiyasla yetersizdir,

bu da hijyenik olmayan ortamlara ve verimsiz bir yemekhaneye yol agmaktadir.

(Akareem & Hossain, 2016; Andaleeb, 2003; Aminuzzaman, 2007; Ashraf, Ibrahim & Joarder,
2009; BANBEIS, 2023; Boyer, 1990; Khatun, 2003; Kalam & Mahonta, 2017; Islam & Salma,
2016; Masum, 2008; Rahnuma, 2020; Rabbani & Chowdhury, 2014; Sarkar et al. vd., 2014;
Ullah, 2020).

Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesindeki diisiis, birgok faktore atfedilebilmektedir. Faktorler
birbirini hem dogrudan hem de dolayli olarak etkilemektedir. Bu tiir faktorler, organizasyonun
itibarin1 ve hizmet miikemmeliyetini olumsuz etkilemektedir. Sonu¢ olarak, sorumlu olan
nedenlerin degerlendirilmesi zorunludur (Sarkar vd., 2014; Sarkar & Hossain, 2016). Su anda,
tiim egitim kurumlarimin misyonlarini, vizyonlarini ve genel stratejilerini degisen baglama gore
degerlendirmeleri ve uygun stratejik planlar gelistirmeleri tesvik edilmektedir (Grigg, 1994;
Kerr, 1987). Caren ve Kemerer (1979), arasgtirmalarinda egitim kurumlarinin organizasyonel
modelinin piyasa ihtiyaclariyla entegrasyonunu Onermistir. Bir {niversitenin dersleri,
programlar1 ve miifredati, gelisen duruma ve diinya ¢apindaki piyasa goriislerinin yogun bir

degerlendirmesine yanit olarak gelistirilmelidir.

Diger kurumlar gibi, {iniversitelerin orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi de bir¢ok farkli faktorden
onemli 6lgiide etkilenmektedir. Universitenin orgiitsel imaji gorsel, dgretim {iyelerinin gorsel
imajiimaji, davranigsal imaji, profesyonel imaj1 ve diger yonlerden olusabilmektedir (Eres,
2011). Hizmet kalitesi, 6grenme kaynaklari, 6gretim {iyeleri, yonetim ve teknik unsurlar gibi
birgok alt boyutu kapsamaktadir (Holdford & Reinders, 2001). Banglades'teki devlet
iniversiteleri ve yiiksekogretimle ilgili olarak bir¢ok akademisyen tarafindan yiiriitiilen
arastirmalarin kapsamli bir analizi, sayisiz sorun, kriz ve zorlugun devlet {iniversitelerinin
organizasyonel itibarmin ve hizmet kalitesinin diismesine biiyiik 6l¢iide katkida bulundugunu
gostermektedir (Andaleeb, 2003; Ashraf, Ibrahim, & Joarder, 2009; Sutton, 1999; Tilak, 2017;
Ullah, 2020). Farkli zaman dilimlerinde yapilan c¢alismalarin bir sentezi, yeterli olanaklardan,
giiclii 6gretmen-o6grenci iliskilerinden, elverigli 6grenme ortamlarindan, yetkin egitmenlerden
ve ek lojistik destekten faydalanan 6grencilerin daha yiiksek basari oranlarina ulagsma egiliminde
olduklarini gostermektedir (Andaleeb, 2003; Hossain & Rahman, 2013; Islam & Himel, 2018;
Kalam & Mahonta, 2017).



Devlet yiiksekdgretim kurumlari, 6zellikle kirsal bolgelerde, kapsamli kaliteli egitim sunmak
icin siklikla yeterli altyap1 ve kaynaklardan yoksundur. Yetersiz finansman, fakiilte gelisimini,
arastirma altyapisini ve ¢agdas teknolojilere erisimi kisitlamaktadir (Kabir, 2021). Ayrica,
Banglades'teki bir¢ok yiiksekogretim kurumu yetersiz altyapidan muzdarip olup, bu da egitim
kalitesini etkilemektedir. Siiflar, laboratuvarlar ve kiitiiphaneler sik sik yeterli kaynaklardan
yoksundur, bu da daha kétii bir 6grenme ortamina yol agmaktadir (Chowdhury vd., 2020; Meje,
2012). Egitimli ve deneyimli 6gretim {iyelerinin eksikligi, yliksekogretimin kalitesini artirmada
onemli bir engel teskil etmektedir. Bir¢ok kurum, yetkin profesorleri gekmekte ve elde tutmakta
zorluklar yagamaktadir, bu da 6grencilerin genel egitim deneyimini olumsuz etkilemektedir
(Prodhan, 2016). Arastirma, yiiksek 6grenimin temel bir unsuru olarak kabul edilmektedir;
ancak, Banglades'teki bircok kurum, giiclii bir arastirma kiiltiirii gelistirmek i¢in gerekli
kaynaklar ve destege sahip degildir. Bu kisitlama, yeniligi ve yeni bilginin ilerlemesini engeller
(Austin vd., 2008). Ote yandan, smiflar, kiitiiphaneler, yurtlar, kafeteryalar ve seminer odalari
gibi yeterli fiziksel olanaklari igeren bir liniversitenin altyapisi, olumlu ve yiiksek bir orgiitsel
imajin olusturulmasini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Sutton, 1999; Sarkar vd., 2012; Hossain
& Rahman, 2013). Yiiksekogretim kalitesi lizerine yapilan kapsamli aragtirmalar, bu kurumlarin
Banglades'teki devlet iiniversitelerindeki Ogrencilerin taleplerine gore yetersiz oldugunu
gostermektedir (Andaleeb, 2003; Hossain & Rahman, 2013; Khatun, 2003; Sarkar vd., 2012;
Sutton, 1999; Tilak, 2017; Ullah, 2020).

Cagdas egitim kaynaklari, tiniversitenin itibarin1 ve hizmet kalitesini artirmak i¢in gereklidir, bu
da hem ogrencilerin 6greniminde hem de 6gretmenlerin 6gretiminde yardimci olacak gelismis
ekipmanlarin mevcut olmasini ve kullanilmasini zorunlu kilmaktadir (Dick ve Basu 1994).
Arastirmalar, devlet {liniversitelerinin ses sistemleri, akilli tahtalar, laboratuvarlar, bilgisayar
laboratuvarlart ve diger gerekli ekipmanlar dahil olmak iizere yetersiz dijital altyapiya sahip
oldugunu gostermektedir (Andaleeb, 2003; Chowdhury, Arefin & Rahaman, 2018; Dick ve
Basu, 1994; Rowley, 1996; Sarker vd., 2012). Modern teknolojiyle donatilmis ve Snemli
kitaplar, dergiler ve arastirma yayinlariyla dolu kiitiiphaneler, diinya ¢apinda iiniversitenin
itibarii artirmak, hizmet kalitesini degerlendirmek ve Ogrencilerin kiitliphane kaynaklarina
kesintisiz erisimini saglamak icin hayati 6neme sahiptir. Birgok akademisyenin arastirmalari,
Banglades'teki kamu kurumlarindaki kiitiiphane olanaklarinin 6grenci sayisina ve ihtiyaglarina

gore yetersiz oldugunu ve mevcut teknolojiyle entegrasyonlarinin olmadigini géstermektedir
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(Dick ve Basu 1994; Islam ve Salma 2016). kiitiiphanenin oturma kapasitesinin 6grenci sayisina
ve ihtiyaglarina gore yetersiz oldugunu ve kiitiiphanenin bilgi ve arastirma materyalleri i¢in
kaynaklarinin kisith oldugunu belirtmektedirler (Hossain & Rahman, 2013; Kalam & Mahonta,
2017; Ullah, 2020).

Ders dis1 etkinlikler, 6grencilerin zihinsel sagligini ve fiziksel gelisimini artirmak i¢in 6nemlidir,
bu da sorumlu vatandaslarin yetistirilmesine katkida bulunabilmektedir. Sonug¢ olarak,
iiniversiteler 6grencilere kampiiste cesitli sanatsal ve kiiltiirel etkinliklerin diizenlenmesinde
yardimc1 olmaktadir. Birgok akademisyenin yaptigi aragtirmalar, gorevleri uygun sekilde yerine
getirmek i¢in gerekli olan kaynaklarin, personelin ve tesislerin yetersiz oldugunu vurgulamistir

(Akareem ve Hossain, 2016; Islam ve Salma, 2016;).

Kampiis atmosferi, iiniversitenin imajin1 sekillendirmede 6nemli bir faktdrdiir. Universitenin
birincil sorumluluklarindan biri, kampiiste 6grenciler i¢in giivenli ve saglikli bir ortam
saglamaktir. Kampiiste dis kisilerin smirsiz erisimi ve hareketliligi, 6grenci gilivenligini
tehlikeye atabilir ve egitim atmosferini bozabilmektedir. Arastirma, kamu tiiniversitelerinde
ogrenciler disindaki kisilerin sinirsiz girisi ve hareketliliginin kotii yonetimden kaynaklandigini
ve bu durumun tiim {iniversite sistemini olumsuz etkiledigini gostermistir (Adams, 1993;

Asaduzzaman vd., 2013; Bernard, 1999; Dick ve Basu, 1994; Sutton, 1999).

Akademik ve akademik olmayan personel ile 68renciler arasindaki etkilesim, bir {iniversitenin
orgiitsel 1majin1 ve hizmet kalitesini sekillendirmek i¢in gereklidir (Zeithaml, 1988; Ullah,
2020). Yeterli ve uygun niteliklere sahip akademik personel, liniversiteler i¢in hayati dneme
sahiptir, ¢linkii yliksek kaliteli egitim vererek ve titiz akademik aragtirmalar yaparak orgiitsel
itibar1 artirabilirler. Ayrica, sinifta pedagojik yaklasimlarin ve stratejilerin kullanilmasi ve
konuya iliskin 1y1 bilgiye karsi samimi, olumlu ve tarafsiz bir tutum sergilenmesi ¢ok énemlidir
(Adams, 1993; Raman, 2013). Ogrencileri sinif i¢inde ve disinda yardim, seffaflik ve saygiyla
etkilesimde bulunmak, orgiitsel imaji ve hizmet kalitesini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.
Ogretmenin bilgisi ve davranislar1 dgrenciye aktarilir; bu nedenle, 6gretmenlerin giiveni
pekistiren ve 6grencilerini ilham veren uygun bir egitimden ge¢meleri gerekmektedir (Ashraf,
Ibrahim, & Joarder, 2009; Hensel, 1991; Qin, Johnson, & Johnson, 1995; Sabuncuoglu, 2007).
Ayrica, 6gretim iiyelerinin, 6grencilere bagsarili bir meslek edinmeleri ve gelecekte Grnek

vatandaslar olmalar1 i¢in dogru rehberlik ve tesvik saglama gibi ek sorumluluklar1 vardir.
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Arastirmalar, Banglades'teki devlet {iniversitelerinde 6gretmenlerin ve dgrencilerin siyasete
katiliminin, fakiilte tarafindan 6grencilere kars1 6nyargi iddialarina yol agtigini ve bu durumun
iiniversitelerin genel Orgiitsel imajimi ve hizmet kalitesini sorgulattigini gdstermektedir

(Andaleeb, 2003).

Dikkate deger bir engel, akademisyenler icin profesyonel gelisim firsatlarinin olmamasidir.
Banglades'teki birgok akademisyen, yetersiz kaynaklar ve destek nedeniyle akademik
arastirmalara veya mesleki gelisime katilmaktan kagcinmaktadir (Monem & Baniamin, 2010).
Bu profesyonel gelisimdeki duraklama, 6gretim tiyelerinin kendi disiplinlerindeki yeniliklerden
haberdar olamamasi nedeniyle kalitesiz egitim dongiisiinii siirdiirmektedir (Ahsan vd., 2012).
Ayrica, asir1 is ylikleri ve diger mesleklere kiyasla yetersiz iicretlendirme, egitimcilerin mesleki
gelisim arayisinda karsilastiklar1 zorluklar1 daha da artirmaktadir (Hossain, 2017). Eski
pedagojik tekniklere bagimlilik ve akademik arastirmalara yetersiz katilim, yliksekdgretim
sistemindeki zorluklart artirmaktadir (Rabbani & Chowdhury, 2014). Bircok egitimci, yetersiz
kaynaklar ve mesleki gelisim firsatlarinin eksikligi nedeniyle engellenmekte, bu da kaliteli
egitim saglama kapasitelerini kisitlamaktadir (Monem & Baniamin, 2010). Ogretim iiyeleri,
statiileri ve otoritelerine yonelik algilanan tehditler nedeniyle zorunlu egitim programlarina sik
sik kars1 ¢cikarmaktadirlar. Bu psikolojik engel, yeni pedagojik yaklagimlarin ve akran gozlem
programlarinin uygulanmasini engelleyebilmektedir (Donnelly, 2007; Hossain, 2017).
Banglades, arastirma ve yayin firsatlar1 agisindan bir eksiklik ¢ekmektedir. Hossain (2017),
iniversite 6gretim tiyelerinin %52,38'inin bunun kariyer ilerlemeleri i¢in biiyiik bir engel
oldugunu kabul ettigini bildirmistir. Ayrica, Islam (2008) dgretim iiyelerinin genellikle dersleri
tutarl1 bir sekilde vermekte basarisiz olduklarini, bu durumun da akademik deneyimi etkiledigini
vurgulamistir. Ayrica, akademisyenlerin danigmanlik ve 6zel tiniversitelerde 6gretim gibi ikincil
islere stirekli olarak katilimi, ders diizensizligine ve Ogretim kalitesinde bir diisiise neden

olmaktadir (Islam, 2008).

Zorluklardan biri egitim dilindeki tutarsizliktir. Kamu kurumlarinin hem Bengalce hem de
Ingilizceye bagimliligy, ingilizce yeterliligi olmayan dgrenciler igin bir zorluktur, bu da onlarin
esas olarak Ingilizce sunulan kaynaklara ve firsatlara erisimini kisitlamaktadir (Hasan, 2020).
Bu durum, Ingilizcenin tek &gretim dili oldugu &zel kolejlerden mezun olanlarm istihdam

pazarinda tercih edilmesine yol agmistir. Ayrica, devlet iiniversitelerinden gelen dgrencilerin
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yetersiz Ingilizce yeterliligi, olumsuz istihdam sonuclari ve is memnuniyetsizligi ile
iliskilendirilmistir (Hasan, 2022). Arastirmalar, hiikiimetin Ingilizce dil 6gretimine
odaklanmasina ragmen, dgrencilerin Ingilizce yeterliliklerinin yetersiz kalmaya devam ettigini

ortaya koymaktadir (Islam, 2008; Kirkwood & Rae, 2011; Rahman, 2007; Siddique, 2004).

Banglades yiiksek 6grenimindeki temel zorluklardan biri, siyasi politikalarin her yerde bulunan
etkisidir. Egitmenler sik sik siyasi faaliyetlere katilirlar, bu da mesleki yiikiimliiliiklerini azaltir
ve egitim kalitesini tehlikeye atmaktadir (Shiddike & Bockarie, 2020). Ogretmenlerin siyasete
katilimi, akademik sorumluluklarini azaltarak yetersiz ders hazirligina ve geleneksel dgretim
yontemlerine bagimliliga yol agmaktadir (Bockarie, 2020; Khaleduzzaman, 2014; Masum,
2008; Shiddike &). Bu siyasi katilim sadece pedagojik yontemleri etkilemekle kalmaz, ayni
zamanda egitimcilerin akademik biitiinliigii siyasi baglliklar iizerine Onceliklendirmesi
nedeniyle 6grencilerin egitim deneyimlerini de zayiflatir (Ali vd., 2021; Hasan, 2020; Hossain,
2017; Islam vd., 2023). Boylece, egitim kalitesi, fakiilte ise aliminda ve terfilerde siyasi
kayirmacilikla daha da zayiflatilmaktadir. Siyasi baghiligin akademik yeterliliklerin Oniine
gecirilmesi, egitim manzarasini bozmus ve bir¢ok yetenekli bireyi yurtdisinda meslek arayisina
yoneltmistir (Shohel vd., 2021; Varghese 2007). Beyin gogii, Banglades'teki yiiksek 6grenim
sisteminin karsilastig1 zorluklari daha da artirmaktadir. 1973 Kamu Universitesi Tiiziigii,
iiniversitelerin siyasallasmasinda kritik bir unsur olarak kabul edilmektedir, ¢linkii 6gretim
ilyelerinin siyasi faaliyetlere katilimini tegvik etmektedir (Middlehurst & Woodfield, 2004).
Ancak, Banglades'teki devlet {iniversitelerinde 6gretmenlerin ise alimi ve terfisi genellikle kalite
yerine siyasi parti ideolojisine dayali olarak yapilmakta ve yasalar ile politikalar géz ardi
edilmektedir (Rabbani ve Chowdhury, 2014). Bu durumda, 6gretmen-6grenci siyaseti ana
sucludur. Dogrudan siyasi partiyi destekleyen ve disiplin, politikalar, yonetim, liderlik, idare vb.
gibi liniversitenin tiim yonleri izerinde dogrudan olumsuz etkisi olan parti giindemini uygulayan
ogretmenler ve Ogrencilerin zihniyetidir (Andaleeb, 2003). Bir yerde, bircok 6gretmen
akademik faaliyetlerden ¢ok siyasete katilmakta ve bu durum profesyonel davraniglarini ve
gorevlerini yogun bir sekilde etkilemekte, bu da kamu iiniversitelerinde kaliteli egitim elde
etmenin en biiylik engellerinden biri olmaktadir. Siyasi keyfilik, gii¢ suistimali, 6grenci
degerlendirmelerinde kisisel ve parti bagliligi da kamu iiniversitelerinin hizmet kalitesini

engelleyen olumsuz yonlerdir (Andaleeb, 2003).
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Partizan siyaseti ve 6gretmenlerin yiiksekogretim kurumlarindaki siyasete katilimi, 6grencilerin
ogrenimini etkiler ve 6gretmenlerin profesyonel gorevlerini etkileyerek iiniversitelerin orgiitsel
imajim1 ve hizmet kalitesini diistirebilmektedir (Alam, Rabby, Boon, Khan & Hoque, 2011;
Shiddike & Bockarie, 2020). iktidar partisinin kamu iiniversitelerini kontrol etme egilimi ve
iiniversitelerdeki 6gretmen-6grenci siyaseti, adaylarin ideolojisini dikkate alarak dgretmenlerin
ve idari personelin atanma seklini yaratan agik bir kiiltiir ve senaryodur (Shiddike, 2019). Bu
nedenle, bu uygulama, iiniversitelerin orgiitsel imaji ve hizmet kalitesi acisindan Orgiitsel
performansi ve verimliligi etkileyen diisiik kaliteli adaylar bile olsa iktidar partisinden olan

kisilerin atanmasini kapsamaktadir.

Iyi yonetim iletisim ve uygun egitim liderligi, yiiksekdgretim kurumlarinda énem tasmaktadir.
Etkin yonetisim ve ornek teskil eden liderlik, {iniversitenin ulusal ve uluslararasi itibarini artirir,
bu da istenen bir drgiitsel imajin olusumuna katkida bulunabilmektedir. Ayrica, bu, olumlu bir
kurumsal itibar ve hizmet miikemmeliyetinin temel bir bilesenini olusturur. Universite
yonetiminde siyasi etkiler, 6zellikle 6gretim elemani alimi1 ve terfilerinde liyakat yerine siyasi
kimlige vurgu yapilmasi, egitim kalitesini artirma konusunda 6nemli bir engel olarak kabul
edilmistir (Rahman, 2022). Yiiksekdgretim yoluyla kazanilan yetkinlikler ile is piyasasinin
gereksinimleri arasindaki uyumsuzluk énemli bir endise kaynagidir. Onemli sayida mezun,
issizlikle karsilagmakta ayn1 zamanda akademik disiplinleriyle ilgisiz rollerde ¢alismaktadir bu
da egitim basarilar1 ile isgiicii piyasasi talepleri arasinda bir uyumsuzluk oldugunu
gostermektedir (Islam, 2008). Bu tutarsizlik, egitim sistemini olumsuz etkiler ve hem hiikiimet
hem de mezunlarin aileleri i¢in maddi kaynaklarin israfina yol agmaktadir (Sarkar vd., 2014).
Egitimin metodolojileri ve igerigi elestirilmektedir. Miifredat sik sik eski kaynaklara
dayanmakta ve geleneksel pedagojik yaklagimlar baskin, bu da 6grencileri yetersiz bir sekilde
mesgul etmektedir. Bu durum, yiiksekdgretim kurumlar1 (HEI'ler) tarafindan sunulan egitimde
bir vasatlik algisina yol agmis ve mezunlar arasinda artan bir memnuniyetsizlige neden olmustur
(Andaleeb, 2003). Ayrica, Banglades iiniversitelerinde baskin olan geleneksel hiyerarsik ve
tepeden inmeci yonetim yapist etkisiz liderlige yol agmistir. Bircok akademik lider, rektor
yardimcilar1 ve dekanlar gibi, yalnizca kidem esasina gore se¢ilmis olup, bu da siklikla pasif ve
tepkisel bir liderlik kiiltiiriine yol agmistir (Parvin, 2019). Fiziksel goriiniimler, 6gretmenlerin
ve boliim bagkanlarinin {iniformalar1 da dahil olmak tizere, tiniversitenin orgiitsel imaj1, nezaket,

temizlik ve zarafetin ¢ok onemli gostergeleri olarak kabul edilmektedir (Spooreen vd., 2007;
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Hasan, 2009). Ogretmenlerin ve boliim baskanlarmin 6grencilere resmi veya bolgesel dillerde
konusup konugmadigi ve konusma tarzinin sik, isbirlik¢i ve nazik olup olmadigi, bunlar da
onemli bir gosterge olarak kabul edilmektedir (Bernard; 1999; Darling-Hammond, 1997; Hasan,
2009; Johnson, Johnson & Smith, 1998; Spooreen vd., 2007;). Hizmet kalitesinin énemli bir
yonii, 6grencilerin olumlu algilarini sekillendirmek ve 6grenci memnuniyetini saglamak olup,
bu, 0gretim tiiyeleri ve akademik olmayan personelin samimiyet, dzveri, zarif ve isbirlik¢i
tutumlariyla resmi yaklasim ve resmi dil araciligiyla 6grencilerle etkilesimde bulunmalariyla

derlenmistir (Rabbani & Chowdhury, 2014).

Sorunlar, bilgi teknolojisi (BT) kaynaklarina yetersiz erisimle daha da kétiilesiyor, bu da
egitimcilerin ¢agdas 6gretim ve 6grenme yontemlerini uygulama kapasitesini sinirlamaktadir
(Hossain, 2010). Universitenin drgiitsel imajmin modern ve rekabetci diinyada yiiksek olmasi
icin, 6grencilere yonelik akademik olmayan hizmetlerin yeterli ve isbirlik¢i bir sekilde kolayca
saglanmas1 gerekmektedir. Idari personeller, &grencilere hizmet veritken ve sorunlarini
cozerken samimi, ulasilabilir ve diirlist olmali, pozitif bir tutum sergilemelidirler; bu da
dgrencilerde giiven ve memnuniyet yaratabilmektedir. Ogrencilere gerekli bilgilerin zamaninda
saglanmasi, Ogrencilerin kisisel bilgilerinin gizliliginin korunmasi, ogrencilere saygili bir
sekilde davranilmasi, 6zel sorunlarmmin c¢oziilmesi icin adimlar atilmast ve samimiyet
gosterilmesi (Rabbani & Chowdhury, 2014) esastir. Ancak, kamu {iniversitelerinin modern
teknoloji ve dijital hizmetlere dayanarak akademik olmayan hizmetler sunup sunmadig1 veya
bu nedenle 6grencilerin hak ettikleri hizmetleri diizgiin bir sekilde alip almadiklar1 konusunda
heniiz yeterli arastirma bulunmamaktadir (Ashraf, Ibrahim & Joarder, 2009; Hasan, 2009;
Kalam & Mahonta, 2017; Kitamura; 2006; Masum, 2008;).

Banglades yiiksek 6grenim sektoriinde 6nemli bir endise, 6grencilerin zamaninda mezuniyetini
engelleyen akademik takvimlerdeki gecikmeler olan "oturum sikismalari"nin meydana
gelmesidir (Ali vd., 2021). Gecikmeler genellikle idari verimsizlik, siyasi istikrarsizlik ve
yetersiz orgiitsel destekin birlesiminden kaynaklanmaktadir. Ali ve Islam'a (1991) gore, oturum
sikisikliklar1 egitim basarisina 6nemli bir engel olarak ortaya ¢ikmis, 6grencilerin firsatlarini ve
yiksek 6grenimin genel kalitesini etkilemistir. Banglades'te yiiksek 6grenime erisim, artan
talebe ragmen kisitlanmaya devam etmektedir. Sosyoekonomik engeller, masraflarin bir¢cok

diisiik ve orta gelirli hane i¢in karsilanamaz olmasi nedeniyle, egitimi 6nemli dlgiide
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etkilemektedir (Rabbani & Chowdhury, 2014). Universite kontenjanlarinin, ortadgretim
mezunlarinin sayisina kiyasla yetersizligi sorunu daha da derinlestirmektedir ve bu durum,
potansiyel O0grencilerin 6nemli bir yiizdesini dislayan rekabet¢i bir atmosfer yaratmaktadir
(Islam, 2008). Ote yandan, egitimde liderlik ve katilimda cinsiyet esitsizligi, Banglades'in
yiiksek 6grenim kurumlari i¢inde 6nemli bir endise olmaya devam etmektedir. Kadin 6grenciler
ve dgretmenler, cinsiyet ayrimciligi, ailevi ylikiimliiliikleri yonetme konusunda yetersiz destek
ve sinirli gelisim firsatlar1 gibi oOrglitsel engellerle sik sik karsilasmaktadir. Arastirmalar,
kadinlarin niifusun yaklasik yarisini olusturmasina ragmen, sosyal ve orgiitsel esitsizlikler
nedeniyle liderlik pozisyonlarindaki temsillerinin  6nemli Ol¢lide smirli  oldugunu
gostermektedir (Islam vd., 2023; Islam, 2008). Kiiltiirel uyum zorluklari, yaygin olarak "kiiltiir
soku" olarak adlandirilan, kentsel kurumlarda kirsal 6grenciler arasinda yaygindir (Ali vd.,
2021). Bu 6grenciler, belki de yalnizlik, umutsuzluk ve kaygi duygularina yol acan yabanci
sosyal standartlarla karsilasmaktadirlar. Kadin 6grenciler, giivenlik, ayrimcilik ve toplumsal
beklentilerle ilgili cinsiyete 6zgii engellerle karsilagmakta ve bu durum siklikla tiniversite
etkinliklerine aktif katilimlarin1 veya liderlik pozisyonlarini hedeflemelerini engellemektedir
(Islam vd., 2023). Pek cok iiniversitedeki mevcut kiiltiir, yeni kalite glivence yontemlerinin
uygulanmasina karsit olup, bunlar1 genellikle iyilestirme yollar1 yerine biirokratik kisitlamalar

olarak algilamaktadir (Harvey & Stensaker, 2008).

Kapsamli arastirmalar, egitimin ticarilesmesi ve 0zel iiniversitelerin yayginlagsmasinin tiim
iilkelerde yeni sorunlar ortaya ¢ikardigin1 gostermektedir. Bir kamu iiniversitesinin, biitgeler,
yOnetim, program yonetimi, hesap verebilirlik ve yenilik¢ilik konularinda 6zel bir tiniversiteyle
rekabet etmekte zorlandig bildirilmektedir (Daughdrill, 1994). Kamu kurumlarimin diisiik
biit¢esi ve ise alim gibi ¢esitli konularda hiikiimet miidahalesi, onlarin kalitesinde bir diisiise
neden olmustur. Yetersiz finansman, etkili egitim i¢in gerekli olan 6gretim araglari, kiitiiphane
kaynaklar1 ve laboratuvar tesislerinde bir eksiklige yol agmistir. Yetersiz biitce uygulamasi,
yiiksekdgretim kurumlarinin karsilastigi zorluklar artirmaktadir. Gergek harcamalar, 6zellikle
maas ve emeklilik 6deneklerinde, degistirilmis biitceyi sik sik asmaktadir, ancak egitim
Odenekleri yetersiz sekilde tahsis edilmektedir (Sarkar vd., 2014). Yetersiz finansman ve
adaletsiz tahsis, yiliksek 6grenimin yayilimini, kalitesini ve insan gelisim indeksini olumsuz
etkilmektedir (Sarkar, Hossain & Rahman, 2014). UGC (University Grant Commission), kamu

kurumlarinin finansal gereksinimlerini karsilamada zorluklarla karsilagmis ve bu durum 6gretim
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ve aragtirma kalitesini engelleyen agiklarla sonu¢lanmistir (Mobasser & Muhammad, 2010).
Banglades'te egitim i¢in ayrilan biitge, toplam GSYIH'nin yaklasik %2,96'sin1 olusturarak 2022-
2023 mali yilinda biitcenin yalnizca %13'linii temsil etmekte ve toplam egitim biit¢esinin
%19,85' yliksekogretime tahsis edilmektedir (BANBEIS, 2023; Chauhan, 2008; Sarkar vd.,
2014). UNESCO, egitim hedeflerini gergeklestirmek ve kaliteli egitimi garanti altina almak i¢in
GSYIH'nin en az %6'sinin ve genel biitgenin %20'sinin ayrilmasimi savunmaktadir (UNESCO,
2020). Bu nedenle, kamu kurumlarindaki biitce kisitlamalar1 onlar1 egitimi ticarilestirmeye
zorlamaktadir (Hancock & McCormick, 1996). Sonug olarak, boliimler yeni aksam kurslari
sunarak gelir elde etmektedir, bu da yiiksek 6grenimin vizyonunu, misyonunu ve hedeflerini
zayiflatmaktadir (Sarkar vd., 2014). Banglades'teki devlet tliniversitelerinde, bu artik yiiksek
ogrenim hedeflerini baltalayan yaygin bir uygulama haline gelmistir. Egitim kurumlarindaki
akademik ortam ve yiiksek kaliteli egitim, mevcut ve potansiyel Ogrenciler ile topluluk
paydaslar1 arasinda orgiitsel imaj1 sinerjik olarak artirmaktadir. Nitelikli egitim i¢in adil bir
orgiitsel cerceve, kurum i¢indeki mevcut yapilarin orgiitsel imajin1 vurgulamaktadir (Akareem
& Hossain, 2016). Pek ¢ok egitimci, finansal kisitlamalar ve yetersiz orgiitsel destek tarafindan
sikca engellenen kiiresel baglant1 ve isbirligi istegini dile getirmektedir. Bu tiir nedenler,
organizasyonun imajimnit ve hizmet kalitesini olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle, hangi

nedenlerin sorumlu oldugu 6lclilmelidir (Sarkar vd., 2014; Sarkar ve Hossain, 2016).

Sistematik bir kalite giivencesi ve akreditasyon (QAA) mekanizmasinin yoklugu 6nemli bir
sorun teskil etmektedir. Pek ¢ok yliksekdgretim kurumu, yonetim, miifredat, tesisler ve personel
gelisimi ile ilgili zorluklar yagamaktadir ve bu durum genel kaliteyi olumsuz etkilemektedir
(Islam, 2008; Islam vd., 2023). Ayn1 zamanda, bir {iniversitenin ulusal ve uluslararas1 taninirlik
elde etmesi i¢in, diger kurumlardan ayiran ve benzersiz bir kimlik gelistiren farkli politikalar
uygulamas1 gerekmektedir. Universite, belirli eylem planlar1 olusturmak ve kaynaklarin
kiiltiirel, organizasyonel, hazirlik ve kullanimina yonelik organizasyonel stratejiler gelistirmek,
ayrica Ogrencilerin siyasi faaliyetleri ve gelisimlerinin diizenlenmesi i¢in kendi g¢ercevesini

gelistirmelidir (Asaad, Melewar, Cohen, & Balmer, 2013).

Yiiksekogretim kurumlariin taninirligini, siralamalarini, performansini ve hizmet kalitesini
degerlendirmek, hem ulusal hem de uluslararas1 diizeyde ¢esitli paydaslardan gelen geri

bildirimleri kullanarak énemlidir. Universitenin orgiitsel imaji ve hizmet kalitesi, ulusal ve
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uluslararas1 siralamalarinin degerlendirilmesiyle de olgiilebilmektedir. orgiitsel imaj, orgiitsel
etkinligi ve yararlanici gruplara kaliteli hizmetlerin sunulmasini ifade etmektedir. Boylece, her
isletme hedeflerini, vizyonunu ve stratejik planini olusturur, ardindan istenen sonuglara ulagsmak
icin operasyonlar1 uygulamaktadir. Bunlar, organizasyonun itibar1 ve hizmet kalitesini
vurgulamaktadir. Su anda, tiniversitelerin kiiresel siralamasi, orgiitsel performansi ve verimlilik
seviyesini degerlendirmek i¢in 6nemli bir kriter haline gelmistir. Sonug olarak, {iniversitenin
ulusal ve uluslararasi diizeydeki konumunu, zayifliklarini ve avantajlarin1 degerlendirmek igin
en etkili yontem, organizasyonel imaj1 ve hizmet kalitesini sik sik degerlendirmektir. Times
Higher Education, kiiresel ve bolgesel tiniversite siralamalarini indeksleme konusunda saygin
bir kurulustur. 2021 yilinda yaymmlanan Uluslararasi Universite Siralamalarma gore,
Banglades'teki hicbir devlet tiniversitesi ilk bin tiniversiteye dahil edilmemistir (Times Higher
Education, 2021). Akademik Basartya Goére Universite Siralamasi (URAP), iiniversiteleri
kiiresel ve bolgesel diizeyde akademik basarilarina gore degerlendiren 6nemli baska bir
kurulustur. Raporlar, Banglades'teki hicbir tniversitenin ilk bin {iniversite arasinda yer
almadigim1  gostermektedir (URAP, 2021). Bu swralamaya dayanarak, Banglades'teki

tiniversitelerin durumu korkung¢ olmalidir.

Kiiresel yiiksekogretim sisteminin beklentisi son birkag¢ on yilda dramatik bir sekilde degisti ve
bu durum, degisen gercekliklere uygun olarak oOrgiitsel vizyon-misyon ve genel politikalarin
yeniden degerlendirilmesini ve uygun stratejik planlarin olusturulmasini tesvik etmistir (Grigg,
1994; Kerr, 1987). Bir aragtirmada, Caren ve Kemerer (1979), piyasa degerlendirmesi agisindan
egitim kurumlariin organizasyonel modelini entegre etmeyi Onerilmektedir; burada piyasa
sistemi, talep, degisen durum, teknoloji ve uluslararasi talep cok ciddiye alinmalidir. Bu
gerceklik, 6grencilere sunulan hizmetleri ve tiniversitelere yonelik orgiitsel imaj algisini lgme

kapsam1 yaratabilmektedir.

Bu nedenle, bir tiniversite, yliksekdgretim kurumu olarak, yeni bilgi yaratimina katkida bulunan,
nitelikli insan kaynaklar1 gelistiren ve genel olarak ulusal kalkinmaya katkida bulunan kaliteli
egitim saglamakla yiikiimliidiir. Sonug olarak, bir devlet {iniversitesinin 6rgiitsel imaj1 ve hizmet
kalitesi birbirini tamamlayici olarak ele alinmalidir. Bu nedenle, bir iiniversitenin hizmet kalitesi
yiiksek oldugunda orgiitsel imajin da yiiksek oldugu varsayilmaktadir. Ote yandan, bir

liniversitenin orgiitsel imaj1 "bir sekilde" azalirsa, bu, hizmet kalitesinin tatmin edici seviyede
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olmadig1 anlamina gelmektedir. Ote yandan, teknolojinin ilerlemesi nedeniyle artik higbir iilke
izole bir ada degildir. Kiiresel pazardaki rekabette hayatta kalmak i¢in, {iniversitelerin diinya
capindaki kurumlarla karsilastirildiginda  yiikseltilmesi  gerekmektedir. Bu nedenle,
iiniversitenin oOrgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesinin alg1 diizeyi, i¢ ve dis paydaslar agisindan

sistematik olarak Ol¢iilmeli ve gerekli adimlar atilmalidir (Cakmak, 2008).

Bu, kamu {iniversitelerinden kaliteli egitim gerektirdigi i¢in arastirmacilar ve akademisyenler
cesitli degerlendirme Olgekleri veya analiz teknikleri gelistirmistir ve bunlar kalite iyilestirme
araglariin 6nemli bir pargasi olmustur. Ayrica, tiim 6l¢iim programlari, ne, kim, ne zaman,
nerede, nasil ve neden gibi bazi yaygin sorularin cevaplarini bulmak i¢in kullanilmaktadir
(Gerson, 1993). Eres (2011) tarafindan gelistirilen 6l¢iim 6lgegine gore, bir egitim kurumunun
orgiitsel imaj1 dort ana boyut lizerinden Ol¢iilebilmektedir, bunlar: (a) okul binalarinin gorsel
imaj1 (b) midir ve Ogretmenlerin gorsel imaji, (c¢) davranigsal imaj ve (d) egitimcilerin
profesyonel imajidir. Ote yandan, Holdford ve Reinders (2001) tarafindan gelistirilen ve
iiniversitenin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan SERVQAUAL modeli, 6grencilerin
beklentilerini ve organizasyonel hizmet kalitesine dair algilarin1 kavramsallagtirmak ve analiz
etmek i¢in ¢ok popiiler bir arastirma yontemidir. Bu 6lgegi, 6grenci beklentileri ile algilar
arasindaki farki degerlendirmek i¢in uygulanmaktadir. Bu arada, Gareth Smith, Alison Smith ve
Alison Clarke (2007), giivenilirligin tim miisteriler i¢in hizmet kalitesi modelindeki en 6nemli
boyut oldugunu agiklamiglardir, bu nedenle hizmet kalitesinin uygun bir sekilde hizmet
giivenilirligini artirarak saglanabilecegi varsayilmaktadir. Bu yonlerden dolayi, 6grencinin
iiniversitenin imajina ve yiiksek 6gretimde iiniversitenin hizmet kalitesi algisina yonelik
derinlemesine aragtirmalar yapmak ve ikisi arasindaki iligkiyi belirlemek icin genis ve dnemli

bir alan bulunmaktadir.

Bir yiiksekdgretim kurumu olarak, bir tiniversite bilgi {iretimine, nitelikli insan kaynaklari
olusturmaya ve genel olarak ulusal kalkinmaya katkida bulunan kaliteli egitim saglamakla
yiikiimliidiir. Devlet {iniversitelerinin orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi birbirleriyle yakindan
iligkilidir. Eger bir liniversitenin hizmet kalitesi yiiksekse, bu durum paydaslara yiiksek bir
orgiitsel imaj gosterecektir. Ote yandan, bir {iniversitenin orgiitsel imaj1 'bir sekilde' diiserse, bu
hizmet kalitesinin azaldig1 anlamina gelecektir. Banglades'te, bagimsizligindan sonraki son elli

yilda egitim sisteminde artan sayida reform ger¢eklesmis ancak kamu iiniversitelerindeki
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yiiksek 6grenimin beklenen Orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi hala iyi dl¢lilememektedir. Bir
devlet tiniversitesinin Orgiitsel imajinin ve hizmet kalitesinin belirlenmesi, mevcut durumun
tyilestirilmesi i¢in gereklidir. Bagimsizligindan sonraki son elli yilda egitim sistemini
gelistirmek i¢in bir¢ok reform yapilmis olmasina ragmen, devlet iiniversitelerinde yiiksek
O0grenim i¢in beklenen oOrgiitsel imaj ve hizmet kalitesi hala iyi Ol¢lilmemistir. Bir devlet
iiniversitesinin orgiitsel imajin1 ve hizmet kalitesini belirlemek, mevcut durumu iyilestirmek igin
gereklidir. Banglades'teki devlet liniversitelerinde okuyan 6grencilerin orgiitsel imaj algilar1 ve
hizmet kalitesi algilar1 olan bu arastirmanin sorunu; "Banglades'teki devlet iiniversitelerinde

okuyan 0grencilerin orgiitsel imaj algilart ve hizmet kalitesi algilari nelerdir?" seklindedir.

Mevcut ampirik calismalar, Banglades'teki devlet {iniversitelerinin orgiitsel imajinin ve hizmet
kalitesinin bozulmasiyla ilgili sorunlar1 nadiren tespit edebilmekte ve inceleyebilmektedir. Bu
nedenle, bu arastirma, Banglades'teki devlet liniversitelerinin orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi
hakkindaki 6grencilerin goriislerini ve bu iki tema arasindaki iliskiyi inceleyerek literatiire ve

gelecekteki caligmalara katkida bulunabilecegi diistiniilmektedir.

Arastirmanin Amaci ve Sorulari
Bu calismanin amaci, Banglades'deki devlet tiniversitelerinde 6grenim goéren Ogrencilerin
orgiitsel imaj algilar1 ve hizmet kalitesi algilarin1 belirlemek ve bu iki algi arasindaki iligkiyi

degerlendirmektir. Bu kapsamda asagidaki sorulara cevap aranmaktadir:

1. Universite dgrencilerinin iiniversiteye ydnelik imaj algisi ne diizeydedir?

a. Ogrencilerin, iiniversite binasmin gorsel imajima iliskin algilar1 ne diizeydedir?

b. Ogrencilerin, 6gretim iiyeleri ve bdliim baskanlarinin gorsel imajina iliskin
algilar1 ne diizeydedir?

c. Ogrencilerin, dgretim iiyeleri ve boliim baskanlarinin davranigsal imajina
iliskin algilar1 ne diizeydedir?

d. Ogrencilerin, dgretim iiyeleri ve bdliim baskanlarinin profesyonel imajina
iliskin algilar1 ne diizeydedir?

2. Universite dgrencilerinin iiniversiteye yonelik hizmet kalitesi algist ne diizeydedir?
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a. Ogrencilerin, o6grenme kaynaklarina iliskinhizmet kalitesi algilar1 ne
diizeydedir?
b. Ogrencilerin, 6gretim iiyelerine iliskin hizmet kalitesi algilar1 ne diizeydedir?
c. Ogrencilerin, yoneticilere iliskin hizmet kalitesi algilar1 ne diizeydedir?
d. Ogrencilerin, teknik hizmet kalitesi algilar1 ne diizeydedir?
3. Universite dgrencilerinin iiniversiteye yonelik imaj algisi ile hizmet kalitesi algist

arasindaki iliski nedir?

Arastirmanin Onemi

Bilgi tabanli bir toplum meydana getirmek ve bilgi teknolojisinin hakim oldugu bir diinya
kurmak i¢in gegen yiizyildan bu yana diinyada biiyiik 6l¢iide degisim meydana gelmis ve egitim
orgiitleri de bu durumdan 6nemli 6lglide etkilenmistir. Bu gecis, her ulusun egitim sistemini
etkilemistir, 6zellikle gelismekte olan iilkelerdeki kamu egitimi hakkinda sorular1 giindeme
getirmistir. Gelismekte olan bir iilke olarak Banglades, yeni yiiksekdgretim kurumlart kurarak
ve egitimdeki nitelikleri gliglendirerek egitimli ve kendi kendine yeten bir ulus insa etmek i¢in
bagimsizligindan sonra bir¢ok adim atmis ve yiiksekogretime yeni boyutlar eklemistir. Ancak,
bagimsizligin1 tamamlamasina ragmen, Banglades cesitli nedenlerden dolay:r hala istenen ve
beklenen yliksekogretim standardina ulagamamuigstir. Yiiksekogretim kurumlarinin sayisindaki
ve miktarindaki artisa ragmen, kalite agisindan hala standartlarin ¢ok gerisinde oldugu
stiphesizdir. Bunun nedenlerinden biri, 'bu uzun dénemde bile' devletin yiliksekogretimi istenen
standart haline getirmek i¢in uzun vadeli bir plan uygulamamis olmasidir (Tipu, 2017). Bir
iilkenin genel ilerlemesi ve kiiresel arenada genislemesi icin yiiksekogretimde etkili insan
kaynaklari gelistirme planlarinin kronik bir eksikligi vardir. Bilgi, bireysel ve ulusal kalkinmaya
katkida bulunabildigi gibi insan sermayesine de muazzam bir giic katmaktadir. Insan
sermayesinin fiziksel sermayeden {i¢ kat daha gii¢clii oldugu diistiniilmektedir (Diinya Bankasi,
2000). Ciinkii herhangi bir sirket finansal sermaye eksikliginden degil, entelektiiel insan
sermayesi eksikliginden basarisiz olmaktadir (Mamun-ur-Rashid & Rhman, 2017). Nitelikli
insan sermayesi, bu egilimi egitim de dahil olmak ilizere tiim sektorlere doniistiiren 6zel
sirketlerdeki ana gii¢ olarak kabul edilmektedir. Temel olarak, yiiksek 6grenim, nitelikli ve

entelektiiel insan giiclinii besleyerek ulusal ¢ikarlara gii¢ saglamaktadir.

18



Universite, bilgi iiretiminin merkezi olarak adlandirilmaktadir. Bir ulusun medeniyeti,
iiniversitelerin yonetim, liretim ve liderlik imaj1 iizerine kuruludur. Bu nedenle iiniversiteler
diger kurumlardan farkli sekilde degerlendirilmeli ve dikkate alinmaktadir. Universite, ulusun
liderligine karar verir, bir iilkenin gelecekte hangi yone gidecegine karar vermektedir. Baska bir
deyisle, ulusun kaderi {iniversitenin genel statiisiine baglidir (Chaudhary vd., 2009). Aslinda,
mevcut diinya sisteminde, ekonomik, teknolojik, askeri, cografi, bilgi yaratma ve entelektiiel
liderlikte 6n plana ¢ikan tiim uluslar; tiniversiteleri, son konumlari i¢in gii¢ merkezleri olarak
hizmet vermisglerdir. Ulusa liderlik etmek icin liderlik, gelismis medeniyetler insa etmek i¢in
bilim insanlari, edebiyat yazmak i¢in gelismis sanat, diinya diizeniyle basa ¢ikmak i¢in diinyaca

iinli entelektiieller yaratmislardir (Mamun-ur-Rashid & Rhman, 2017).

Yeni talepler ve degisimler, iiniversite egitimini giincel tutmak i¢in siirekli ve zorlayict
olmaktadir. Bu nedenle, liniversitenin yeni egitim ufuklarini agmak ve i¢sel ekonomik, sosyal,
kiiltiirel ve ideolojik yonleri ele almak ve tiniversiteyi ulusal ve uluslararasi alanda taninmis bir
kurum olarak kaydetmek yeni bir sorumlulugu haline gelmistir. Bu amagla, cagdas ve iyi
planlanmis akademik programlar formiile edip uyarlayarak, dgrencileri ulusal ve uluslararasi
insan kaynaklar1 ihtiyaglart 1s18inda hazirlamak, egitim yoneticilerinin uygun yonetimi ve
liderligi, tiniversite tiyeleri arasinda her diizeyde profesyonel iligkileri giiclendirmek, stratejik
ve 1yi planlanmis medya yOnetimi tarafindan yayincilik yapmak sorumluluk haline gelmistir

(Kigtiksiileymanoglu, 2017).

Modern diinyada, kapitalist toplumda, kamu egitim kurumlarinda egitim vermek, yonetmek ve
kontrol etmek hiikiimetin sorumlulugunun bir pargasi olarak kabul edilmektedir (Dale, 1989).
Temel amaci, yasal yiikiimliiliikleri yerine getirmek, siyasi giindemi ve iyi niyeti uygulamak ve
ilgili partinin ideolojisini pekistirmek i¢in bir grup ideolojik insan giicii liretmektir. Bu nedenle,
az gelismis ve gelismekte olan tilkelerde, kamu iiniversite egitimi, modern diinyanin talep ettigi
istenen kalite standartlarina ulagmak yerine, ulusal olarak ilgili ideolojileri ve gligleri kurmak
icin bir arag¢ olarak siklikla kullanilmaktadir (Chaudhary vd., 2009). Boylece iiniversitede

uluslararasi standardi saglamak i¢in gerekli olan hizmet tiirli ihmal edilmektedir.

Ekonomik Forum (2013) raporunda ideal bir iiniversitenin 6grenci merkezli bir ¢evre ile bagh
olacagini géstermistir. Bu amagcla liniversite diizenli bilimsel aragtirmalarla yeni bilgi yaratacak,

ekonomik, idari ve akademik olarak tamamen Ozerk olacak; her birim yetenekli personel
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tarafindan yonetilecek, akademik ve akademik olmayan iiyeler nitelikli, verimli, dinamik ve
giincel olacaktir. Ayn1 zamanda iiniversite uluslararasi arena ile temasini siirdiirme ve diinya

diizenine ayak uydurma konusunda bir ulus i¢in lider rolii oynayacaktir.

Rekabette hayatta kalmak i¢in {iniversiteler sadece kendi tiniversiteleriyle rekabet
etmemektedir, ayn1 zamanda uluslararasi alanda kendi sube kampiislerini kurmaktadir, diger
iilkelerin tniversiteleriyle ortakliklar kurmaktadir, kendi aralarinda deneyim ve becerileri
paylasmak icin gegici olarak {iniversiteler arasi diizeyde Ogretim iiyeleri ve Ogrenciler
degistirmektedir. Bu sekilde bir {niversite ulusal diizeyden uluslararasi diizeye
markalastirilmakta ve ne tiir zayifliklar1 oldugu belirlenerek kalkinmanin kapis1 agilmaktadir

(Hemsley-Brown & Oplatka, 2015; Kucuksuleymanoglu, 2014; Padlee vd., 2010).

Banglades'te istatistikler, isgiicli istthdaminin ekonomik sektore gére dagilimini géstermektedir,
calisanlarin sadece %40,38'i hizmet sektdriinde ve digerleri tarim (%38,3) ve sanayi (%21,21)
sektoriindedir (World Bank, 2019). Hizmet ekonomisi herhangi bir iilkenin ekonomisinin
gelismesinde 6nemli bir rol oynamis olsa da, ortaya cikan istatistiklere gére Banglades bir
hizmet ekonomisi olarak nitelendirilmemektedir. Istatistik ayrica hizmet sektdriiniin
Banglades'teki GSYIH'deki ekonomik sektdrlerin payma %54,63 katkida bulundugunu
gostermektedir (World Bank, 2020).

Bir sey degerlendirildiginde ve durumu diizenli araliklarla o6lgiildiiglinde, o seyin kalitesini
tyilestirmek i¢in adimlar atilabilmektedir. Clinkii, giiglii ve zayif yonleri ve gelisim i¢in hangi
yonlere odaklanilmasi gerektigini belirleyebilmektedir. Ticari kuruluslarda miisteri
memnuniyeti hizmet kalitesini belirlemeye baslasa da, artik egitim kurumlar1 da dahil olmak
iizere hemen hemen tiim hizmet kuruluslari miisteri memnuniyeti diizeyini belirleyerek kapasite,
verimlilik, gelisim stratejisi ve orgiitsel refah elde etmeye calismaktadir. Universite diizeyinde,
miisterilerin memnuniyet algis1 6grencilerin alg1 degerlendirmesi anlamina gelmektedir. Ana
amag, ogrenciler i¢in krizleri ve yeterlilikleri degerlendirerek iiniversitenin mevcut durumunu
belirlemektir. Ogrencilerin goriislerini tiim boyutlar acisindan kategorik olarak almak énemlidir
(Kiigiiksiileymanoglu, 2015). Ogrencilerin bakis acilarindaki farkliliklar nedeniyle farkli
sonuglar ortaya cikabilir, bu nedenle ortalama bir degerlendirmeden ziyade her farki

onceliklendiren tiim degerlendirmeye sahip olmak 6nemlidir.
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Ogrenciler, dogrudan hizmet alan ve hizmetlerin yaratildig: iiniversitenin ana paydaslaridir. Bu
nedenle, iiniversite hayatinda okurken neredeyse her seyin farkinda olmaktadirlar. Universitenin
O0grenme ortami, altyapi, 6gretmen-0grenci ve personel-6grenci iliskileri, 6gretim yontemleri,
orgiitsel davranig ve 6gretim materyallerinin ¢esitliligi dahil olmak iizere tiim yonleriyle ilgili
dogrudan deneyim biriktirmektedir. Bu nedenle tiniversiteleri algilarina gore degerlendirmek
artik 6nemli bir aragtirma alan1 haline gelmistir. Ancak Banglades baglaminda, ytliksek 6grenim
diizeyindeki devlet iiniversitelerinin orgiitsel imajin1 ve hizmet kalitesini belirleme konusunda
onemli bir arastirma boslugu ve bilgi yetersizligi vardir. Bu arastirmanin, {iniversitenin imajini
ve hizmet kalitesini ayn1 zamanda ikisi arasindaki iligkinin var oldugu diizeyi belirleyerekegitim

sektoriine katkida bulunacag diistiniilmektedir.

Universitenin ulusal kalkinma igin bir katalizor gorevi gordiigii géz Oniine alindiginda,
bliylimesini artirmak ve olumlu bir itibar gelistirmek i¢in paydaslarin degerlendirmelerini, bakis
acilarint ve Onerilerini dikkate almak zorunludur. Kurulus, paydaslarindan duzenli ve
gelistirilmis geri bildirimler almalidir. Universitenin hedefleri, misyonu ve vizyonuyla uyumlu
yeni stratejiler gelistirmek ve uygulamak, sorunlar1 ve engelleri degerlendirme geri bildirimi,
degerlendirme ve inceleme yoluyla hafifletmek esastir. Kiiresellesme, insan kaynaklari
gelistirme ve bilgi teknolojisinin sofistike uygulanmasi baglaminda, Amerika Birlesik
Devletleri, kurumlari arasinda esi benzeri goriilmemis bir rekabeti tesvik ederek yiiksek 6grenim
kurumlarimin kiiresel dl¢cekte 6nde gelen markalar haline gelmesini saglamaistir; bu, diizenli

kapsamli degerlendirmelerle gergeklestirilmistir (Padlee, Kamaruddin, & Baharun, 2010).

Modern bilim ve teknolojinin ilerlemesi sonucunda, her alanda rekabet kat kat artmigtir. Bu
nedenle, miisterilerin memnuniyet ve beklentilerini karsilamak i¢in, organizasyonun hizmet
kalitesini artirmak ¢ok dnemlidir; aksi takdirde rekabet¢i piyasadan ¢ikmak zorunda kalacaktir.
Verilen hizmet ne kadar 1yi1 olursa, elde edilecek karin da o kadar fazla olacagi soylenmektedir
(Tcvetkova, 2017). Bir {iniversitenin Orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi, hizmet saglayicilart
(akademik ve akademik olmayan personel) ile yararlanicilar (6grenciler) arasindaki yakin
etkilesimi gerektirir. Universiteler tarafindan saglanan yiiksek standartli hizmet kalitesi, en zeki
ogrencileri kendine ¢eker ve ilgili ortamda 6nemli degerler ve kiiltiirler olusturur. Bir tiniversite,
bilim insanlari, yenilik¢iler, akademisyenler, yazarlar, doktorlar, teknologlar, sanayiciler vb.

gibi gelecekteki sosyal liderler i¢in insan kaynaklar1 iiretir ve bu kisiler mezun olduklari
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kurumlardan dogrudan borgludurlar. Bu nedenle, mevcut profilleri agik¢a iiniversite
geemisleriyle baglantilidir ve bu yliksek profilli eski mezunlar ayn1 zamanda daha yiiksek bir

orgiitsel imaj olarak da gorilmektedir.

Universite diizeyinde, 6grenci memnuniyeti alg1 degerlendirmesi, 6grenci algi degerlendirmesi
anlammna gelmektedir. Ana hedef, mevcut durumda tiiniversitedeki Ogrenciler igin hangi
konularin kriz yarattig1 ve hangi konularin 6grenciler i¢in yeterli oldugudur. Ogrencilerin tiim
konulardaki goriislerini kategorize ederek almak onemlidir. Ogrencilerin bakis agilarindaki
farkliliklar nedeniyle farkli perspektifler ortaya cikabilmektedir, bu ylizden ortalama bir
degerlendirme yerine her bir farki 6nceliklendiren genel bir degerlendirme yapmak dnemlidir.
Gerson (1993), bir sirketin hizmet kalitesini 6lgmenin yedi ana nedenini belirtmistir ki bu,

iiniversitelerin hizmet kalitesi i¢in de benzer sekilde 6nemlidir.

Bir sey diizenli araliklarla degerlendirildiginde ve durumu o6l¢iildiigiinde, o seyin kalitesini
artirmak i¢in adimlar atilabilmektedir. Cilinkii giiclii ve zayif yonlerini ve hangi ydnlerin
gelistirilmesi gerektigini bilmektedir. Bu nedenle zaman zaman 6nde gelen arastirmacilar,
akademisyenler ve politika yapicilar cesitli degerlendirme araglari, Olgekler veya analiz
teknikleri gelistirmistir ve bunlar kalite iyilestirmenin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir.
Ticari kuruluslarda miisteri memnuniyeti hizmet kalitesini belirlemeye baslamis olsa da, artik
egitim kurumlar1 da dahil olmak iizere neredeyse tiim hizmetle ilgili kuruluslar, miisteri
memnuniyetinin miktarini belirleyerek kapasite, verimlilik, gelisim stratejisi ve orgiitsel refahi
elde etmeye caligmaktadir. Bu nedenle, tiim 6l¢tim programlari, kim, ne, ne zaman, nerede, nasil

ve neden gibi bazi ortak sorularin cevabini bulmalidir (Gerson, 1993).

Son otuz yilda, 6rgiitsel imaj ve hizmet kalitesi degerlendirmesi ¢agdas beklentiler ve rekabetci
kiiresel insan kaynaklar1 pazari tarafindan derinden etkilenmistir. Banglades'te ulusal kaliteli
egitimin ve isglicii piyasast taleplerinin artirilmasiyla uyumlu hale getirmek icin cesitli
baglamlarda birgok kamu ve 6zel {iniversite insa edilmistir ve egitim sistemleri degistirilmistir.
Birgok girisim, proje ve stratejik plan uygulanmis olup, bunlar altyap: gelistirme, politika
reformu, 6gretmen egitimi, 6grenci firsatlarinin genisletilmesi, miifredat reformu ve yonetimin
modernizasyonunu kapsamaktadir. Girisimlerin kamu iiniversitelerindeki oOrgiitsel imaj ve
hizmet kalitesinin evrimine etkisi heniiz incelenmemistir. Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin

hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde algisi, liniversitelerle ilgili bir¢ok paydas ve yoniin
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degerlendirilmesi yoluyla kaliteli egitimin gelistirilmesine rehberlik edebilecek onemli bir

calisma unsurudur.

Ticari sektorde, ¢esitli degerlendirme 6lgeklerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi yoluyla tiiketici
algilarin1 incelemek amaciyla bircok calisma yapilmistir. Ancak bu tiir arastirmalar egitim
alaninda nadiren bulunmaktadir. Bu nedenle, bu ¢aligma, kamu iiniversitelerinde kaliteli egitimi
etkileyen tiim degiskenleri ve paydaslart iliskilendirerek &grencilerin bakis agilarini
degerlendirirken, orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesini kavramay1 amaglamaktadir. Bu ¢alisma, iki
en 6nemli olguyu birincil dl¢iim degiskeni olarak tasvir etmistir. Orgiitsel imaj ¢alismas,
oncelikle Ogrenciler arasinda c¢oklu perspektiflerden kabul edilebilirligini ve bir kamu
kurumunun 6rgiitsel yapisindaki eksiklikleri giderebilecek imaj unsurlarini incelemistir. Ayni
zamanda, kamu Gniversitelerinin hizmet kalitesiyle de yakindan baglantilidir. ikincisi, kamu
iiniversitelerinde dgrencilerin hizmet kalitesine yonelik alg1 ve beklentilerini degerlendirmek
icin SERVQUAL olgeginin  kullanilmasi, yiliksekogretim Ogrencilerinin  beklentileri
dogrultusunda degisiklik ve standartlastirma gerektiren kisitlamalarin ve eksikliklerin
belirlenmesini kolaylastirabilmektedir. Sonug olarak, kamu iiniversitelerinde orgiitsel imaj ile
ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iliski, akademisyenler ve yoneticilerin egitim ve
hizmetleri gelistirmelerine rehberlik edebilmektedir, boylece hem ulusal hem de uluslararasi
diizeyde ogrenciler, topluluklar ve hizmet pazarlar1 arasinda orgiitsel bir imaj saglamalarina

yardimci olabilmektedir.

Ayrica, bu ¢alisma, 6rgiitsel imajin bir tiniversitenin ulusal ve uluslararasi taninirligi tizerindeki
etkisini aydinlatirken, kamu {iniversitelerinin ¢esitli yonlerinde sunulan hizmet kalitesini de
netlestirmistir. Bu, Orgiitsel imaj ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin degerlendirilmesini
kolaylastiracak, kamu tiniversitelerinin ger¢ek sahasindaki tiim ilgili faktorleri, oyuncular ve
yOnleri tamamen analiz ederek bosluklari, giiclii yonleri ve zorluklari belirleyecektir. Bu calisma
ayrica, kamu {iniversitelerindeki egitim kalitesine iligkin Ogrencilerin algilar1 araciligiyla
orgiitsel imaj kavramini tanitmayr ve degerlendirmeyi; kamu {iniversitelerindeki egitim
kalitesine yonelik Ogrencilerin algilar1 aracilifiyla hizmet kalitesi kavramini uygulamay1 ve
degerlendirmeyi; ve Banglades'te kaliteli yliksek 6grenim igin orgiitsel imaj ile hizmet kalitesi

arasindaki iliskiyi ve dnemini incelemeyi Oneren iyilestirme girisimlerini de 6nermektedir.
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Arastirmanin Varsayimlar

1.

Bankacilik, konaklama, ticari kuruluslar, yasl bakim ve saglik sektorlerinde orgiitsel
imaj ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in uluslararasi literatiirde orglitsel imaj ve hizmet
kalitesi modeli kabul edilmektedir. Dolayisiyla devlet liniversitelerinde orgiitsel imaj ve
hizmet kalitesi 6l¢iimlerinde de uygulanabilecegi varsayilmaktadir.

Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi 6nemli bir alandir ve bilimsel olarak o6lgiilebilir
kavramlardir.

Bu iki kavram, Banglades'teki devlet iiniversitelerinin ve yiiksekdgretimin gercek
kosullarini 6lgmek i¢in hala pek uygulanmamaktadir. Bu nedenle Banglades'teki egitim

aragtirmalarinda 6nemli bir uygulama ve yeni arastirma firsatlar1 agabilmektedir.

4. Her iki 6lgek de devlet tiniversitelerine uygulamak ve arastirmak icin objektifdir.

Cahismanin Kapsam ve Sinirhiklar:

1.

Bu calisma 01.01.2022-31.12.2024 tarihleri arasinda Banglades'in dort sehirindeki dort
devlet tiniversitesinde gerceklestirilmistir.

Bu calisma Banglades'in Dakka, Rajshahi, Chittagong ve Sylhet bdlgelerinde
gerceklestirilmistir.

Devlet tiniversitelerinin orgiitsel imajinin ve hizmet kalitesinin dl¢lilmesi Banglades
acisindan hassas bir konu olarak degerlendirilebilmektedir. Bu 6zel durumun veriye
etkisi olasidir.

Bu arastirma yalmizca O6grencilerin algilarina dayanarak yiiriitiilmiistiir. Ancak,
ogretmenler, aragtirmacilar, yonetim personeli, veliler ve diger paydaslar da dahil olmak
iizere ¢esitli paydaslarin goriis ve diisiincelerini degerlendirme imkani da bulunmaktadir.
Hem zaman hem de maliyet kisitlamalar1 nedeniyle, bu ¢alisma yalnizca dort farkl
devlet iiniversitesinde gergeklestirilmistir. Akademik ve akademik olmayan hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in bircok modern ve arastirmaya dayali arag ve 6lgek bulunmaktadir;
ancak bu caligmada, Ogrencilerin goriislerine dayanarak bir sonuca ulasilmaya

calisilmistir. Bu, gelecekte diger boyutlar iizerinde arastirma yapma firsat1 yaratacaktir.
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5. Calisma sadece dort genel {iniversitede yapilmistir, ancak bilim ve teknoloji, tarim gibi
birgok Ozel kategori iiniversitesi ayni arastirmay1 yaparak kapsamli bir resim ¢izme
firsatina sahiptur.

6. Bu calisma yalnizca devlet {iniversitelerinde gerceklestirilmistir, ancak tilkedeki 6zel ve
uluslararasi tiniversitelerde ayni arastirmanin yapilma firsati bulunmaktadir.

7. Biitce ve diger kisitlamalar nedeniyle, bu ¢aligma sirasinda nispeten az miktarda veri ile
sonuglara ulagilmistir, ancak daha biiytik bir veri seti ile daha derinlemesine ve kapsamli
bir arastirma yapma firsat1 bulunmaktadir.

8. Bu caligma, iiniversitenin Orgiitsel imajin1 ve hizmet kalitesini genel olarak
degerlendirmistir, ancak 6grenci konaklama, idare, kiitiiphane, kantin, fiziksel tesisler,
spor, laboratuvarlar ve laboratuvarlar dahil her bir segment ayr1 ayr1 degerlendirilmelidir.

9. Bu calisma yalnizca nicel bir yaklasim kullanilarak yapilmistir, ancak nitel arastirma
veya karma yontemler araciligiyla daha derinlemesine bir inceleme ve kapsamli bir
resim ¢izmek miimkiindiir.

10. Bu arastirma, yalnizca Banglades'teki devlet iiniversitelerinde gerceklestirilmis ve
sonuclar elde edilmistir, ancak komsu ve gelismis tilkelerdeki liniversitelerin orgiitsel

imaj1 ve hizmet kalitesi lizerine karsilagtirmali arastirmalar i¢in bir alan vardir.

Tanimlar
Bu aragtirma siiresinde karsilagilan ve 6nemli goriilen bazi kavramlar asagida tanimlandig

anlamda kullanilmastir.

Orgiitsel Imaj (Organizational Image)

Orgiitsel imaj, belirli orgiit ve paydaslar arasindaki soylemin iiriiniidiir (Erdem, 2013).
Paydaglarin buna inandiklart algisi olarak degerlendirilmektedir (Abratt ve Mofokeng, 2001;
Ayhan ve Karatepe, 2000; Dabholkar vd., 2000; Nguyen ve Leblanc, 2002, aktaran 2006; van
der Merwe ve Puth, 2014). Orgiitsel paydaslarin tutumlari, bilgileri ve goriisleridir (Moffitt,

1994). Orgiitsel imaj, uzun siiredir insa edilen &rgiit kiiltiiriinii, geleneklerini ve egilimleri
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gosteren birgcok nesneye baglhidir. Bireylerin degerleri, beklentileri ve izlenimleri ile

Ozetlenmektedir (Shee ve Abratt, 1989).

Hizmet Kalitesi (Service Quality)

Hizmet kalitesi, ilgili araglar1 uygulayarak miisteri memnuniyetini 6lgme siirecini ifade
etmektedir. Hizmet kalitesi, bir kurumun {iriiniiniin, bir {iriiniin artilarin1 ve eksilerini ortaya
cikaran degerlendirmesi olarak adlandirmaktadir (Zeithaml vd., 1993). Ama¢ ve kapsam
araciligryla orgiitsel yap1 ve islevleri gerceklestirmektedir ve bu sayede en 1yi beklenti, 6rgiitiin

miisterilerinin memnuniyetini kazanmaktir (McColl vd., 1998).

26



BOLUMII

KAVRAMSAL CERCEVE VE ILGILI ARASTIRMALAR

Bu bolim, orgilitsel imaj ve hizmet kalitesi kavramlarma odaklanmistir. Bu nedenle, bu
calismay1 desteklemek amaciyla literatiir farkli bakis agilariyla incelenmistir. Bdylece,
tartismalar, sdylemler ve giincel aragtirma bulgulari, esas olarak 6rgiitsel imaj ve hizmet kalitesi
algilari, bu iki temanin farkli modelleri ve yaklagimlari, bu iki ana alan arasindaki iliski ve bu
caligmayla ilgili daha genis anlamda ihtiyaclar iizerinde tartisilmistir. Son olarak, literatiirdeki

ilgili aragtirmalar dahil edilmistir:

Literatiir Taramasi

Bu calisma, Banglades'teki devlet iiniversitelerinde Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesine
odaklanmay1 planlamaktadir. Bu nedenle, teorik ¢ergeve olusturmak ve problemi hedefler, 6nem
ve katki ile baglant1 kurarak hakli ¢cikarmak ic¢in bu ¢alismay1 desteklemek amaciyla literatiir
farkli bakis agilariyla incelenmistir. Bu nedenle, tartismalar, sdylemler ve mevcut arastirma
bulgular1 esas olarak orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi algilari, bu iki tema arasindaki farkl
modeller ve yaklasimlar, bu iki ana alan arasindaki iliski ve bu ¢alismaya iliskin daha genis
anlamda gereklilikler {izerinde durulmustur. Bu calisma, ilgili iki ana alani birlestirerek

planlandig1 i¢in, asagida iki boliim halinde kisa bir literatiir tartismasi sunulmustur:

Rekabet, mevcut dinamik diinya sisteminde ana itici giictiir. Bunun baslica nedeni, beklenen

hizmeti sunarak miisterilerin memnuniyetini saglamak ve bdylece organizasyonun amacina
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ulagmaktir. Bu genel egilimler, orgiitsel diinyada egitimde de esit derecede giiclii ve uygulanir
hale gelmektedir. Ancak, bunun baglica nedeni ulusal ve uluslararasi isgiicii piyasasinin
genislemesi ve yeni is firsatlarinin yaratilmasidir. Is giicii piyasasinda veya is sektoriinde
uzmanlagsmis alanlarin  olusturulmasinin  etkisi yiiksek6gretim kurumlarinda acgikca
goriilebilmektedir. Bu, bir egitim kurumundaki egitim veya hizmet ortaminin dogasi, tiirleri ve
Ozellikleri hakkinda genis capli tartismalara yol agmistir. Ancak, arastirmacilarin c¢ogu,
paydaslarin yiiksekdgretim kurumlarina, 6zellikle 6grencilere, yonelik yliksek beklentilerinin
ana nedeninin kiiresellesmenin ve kiiresel etkilerin etkisi oldugunu diistinmektedir; bu etkiler
toplum, kiiltiir, ekonomi ve politika dahil olmak iizere yasamin her asamasinda baskin bir
etkileyici rol oynamaktadir. Orgiitsel imaj, ¢agdas cagin ve mevcut drgiitsel yapi ve beklentilerin
sagladig1 olanaklar cergevesinde biiylik bir calisma alanidir; bu yiizden 6rgiitsel imaj algisiyla

ilgili olarak 6nceden diisiiniilmiis baz literatiir parcalar1 bulunmustur.

Orgiitsel imaj Algisi

Bir {iniversitenin imaj1, sosyal sorumluluk, organizasyon kiiltiirii, hizmet sunum yontemleri ve
standartlar1, altyapr ve diger paydaslarin bakis agilar1 gibi birgok etkileyici faktor tarafindan
belirlenebilmektedir (Kiiciiksiileymanoglu, 2014). Ayrica, kiiresellesme yiiksekdgretim
kurumlart iizerinde yeni baskilar yaratmaktadir. Eski disiplin, yeniden yapilandirma siireciyle
dengelenmeli ve gilincellenmelidir. Bu arada kamu iiniversiteleri yiiksek Ogrenimin
ozellestirilmesiyle yeni zorluklarla kars1 karsiya kalmaktadir (Halai, 2013). Devlet otoritelerinin
miidahalesiyle, kamu {iniversiteleri biitceleme, diizenleme ve yOnetim siireclerinde,
profesyonellikte ve giivenilir nitelikli insan kaynaklar1 gelistirmede bircok engelle

karsilagsmaktadir (Hemsley-Brown, Melewar, Nguyen & Wilson, 2016).

Imaj, insanlarin bir varlig1 nasil kabul ettiklerine, nasil agikladiklarina, hatirladiklarina ve
algiladiklarina ve bununla nasil bir baglanti kurduklarina odaklanmaktadir (Robins, 1994).
Somut bir nesnenin konumu, kalitesi ve aktivitesi, insan zihninde soyut bir fikir veya imaj
cizilerek sunuldugunda bir imaj olarak tanimlanabilmektedir. Bu nedenle, imaj, var olabilecek
veya olmayabilecek bir varlig1 sunar ancak bu zihinsel izlenimlerle baglantilidir. Bu nedenle,
bir inan¢ gercek bir alanda gdzlem yapilarak veya birisi tarafindan bir sey hakkinda
bilgilendirilerek olusturulabilmektedir. Bir organizasyonun imaji, ilgili birim, faaliyetler ve
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ciktilardaki i¢ ve dis seklin gergekligini temsil emektedir. Bu, organizasyon katilimcilarin igsel
ve digsal yaklagimlarimi igermektedir (Erdem, 2013). Ayrica, bireysel algilarin, orgilitsel ve
vatandaglik davranislariin orgiitsel gercekligini ve imajin1 temsil etmektedir (Eres, 2011). Bir
organizasyonda imajin algilanmasi, bir organizasyonun kalitesini belirlemesi nedeniyle 6nemli
olarak yiiceltilmistir. Bir organizasyonun imajt, ilk olarak ticari organizasyonlarda trend haline
gelmistir ¢iinkil bir ticari organizasyonun algilanan imaji1 daha fazla talep ve kar getirmektedir.
Giliniimlizde kamu ve kar amaci giitmeyen kuruluslarda da 6nemli hale gelmistir, ayrica idari

organlar ve orgiitsel ¢ikarlar i¢in de kullanilmaktadir (Benoit, 1997).

Rekabetgi sosyal yapit ve piyasa ekonomisinde, her tiirli organizasyon, organizasyonel
performansi giiclendirmek ve verimli sonucglar elde etmek i¢cin caba gdstermektedir. Sonug
olarak, algilanan Orgiitsel imaj rekabet¢i ortamda ve diinya pazarinda ¢ok 6nemli bir kavram
haline gelmistir (Balmer & Gray, 2000). Ayrica, orgiitsel imgeler farkli arastirmacilar ve
egitimciler tarafindan farkli degiskenlerle agiklanmaktadir. Bir araya getirildiginde, orgiitsel
imaj, organizasyon tarafindan iretilen {riin ve hizmetlerin kalitesi, organizasyonun
kurulusundan bugiine kadar yasadig1 basarilar ve basarisizliklar, liderler ile astlar arasindaki
kisileraras1 iligkiler, organizasyon kiiltiirii, profesyonel davranis, diger organizasyonlarla
etkilesim, sosyal sorumluluk ve iletisim, organizasyonla daha once farkli zamanlarda ¢aligmig
olanlarin deneyimleri ve goriisleri olarak tanimlanmaktadir. (Avsar, 2002; Bolat, 2006; Cakmak,
2008, Aktaran Kiiciiksiileymanoglu, 2014; Dogan, 2006, Wilson, 2001; Zorlu, 2000;). Orgiitsel
imajlar, bireyin diisiincelerini, duygularini ve algilarim1 bir biitiin olarak yansitmaktadir
(Koktiirk, Yal¢in ve Cobanoglu, 2008). Bu nitelikler, orgiitiin giivenilirligi ve yetenegi hakkinda

bir alg1 olugturmakla sorumludur.

Iyi bir imaj her zaman calisanlari1 motive eder ve en iyi iiriinii elde etmeleri i¢in onlar
etkilemektedir. Bu nedenle, bir organizasyonun imaji, ¢calisanlar ve genel kamu arasinda farkl
dinamikler ve motivasyonlar yansitabilmektedir (Eres, 2011). Ticari kurumlar, {riinlerinin
pazarlamasin1 artirmak, miisteri memnuniyeti izlenimlerini elde etmek ve kamuoyundaki
imajlarin1 yiikseltmek icin kampanyalar diizenler ve reklam yapmaktadirlar. Herhangi bir
organizasyonun Uriin kalitesi ve performansi, organizasyonun kamuoyundaki imajin1 olusturma
ve sekillendirmede 6nemli bir rol oynamaktadir (Gee, 1995). Herhangi bir egitim kurumunun

lirlinii, toplum i¢in insan kaynagi olan ve gelismis bir ulusun insasina katkida bulunacak olan
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ogrencilerdir. Egitim kurumlarinin ana {riinleri topluma geri doner ve tiim toplumun
kalkinmasinda insan sermayesi olarak katkida bulunmaktadir, bu nedenle bir egitim sisteminin

kalitesi cok onemlidir (Eres, 2011).

Bir egitim kurumunun i¢ yapisi i¢in bir imaj olusturma ihtiyact yoktur, ancak kampanya ve
halkla iligkiler yoluyla kamuoyu iizerinde olumlu bir imaj olusturmasi gerekmektedir. Sadece
kampanya ve halkla iligkiler, kamuoyunda stirdiiriilebilir bir 6rgiitsel imaj olusturamaz; bunun
yerine nitelikli insan giicii yetistirmek i¢in kaliteli egitim saglamalar1 gerekmektedir. Kamu,
kaliteli ulusal egitim i¢in fon yatirir ve beklentileri, tilke i¢in verimli ve etkili bir geri doniis elde
etmektir. Kurumlar toplumun bir pargasi oldugundan, felsefeleri, degerleri ve stratejileri
aracilifiyla cevreyle aktif etkilesimde bulunmalari gerekmektedir (Argenti, 1998). Sonug
olarak, organizasyonel vizyon ve misyon, herhangi bir egitim kurumunun belirli bir hedefe
ulagmast i¢in gereklidir. Bunun i¢in, yiiksekdgretim kurumlart misyon ve vizyonlarimi siirekli
olarak cagin gereksinimlerine gore gilincellemelidir (Sotirakao, 2004). Misyonlar ve vizyonlar,

egitim kurumlarinin dis imajin1 aydinlatmak ve giiclendirmekten sorumlu faktorlerdir.

Bir kurulusun imaj1 birgok faktorle incelenebilir, bu ylizden iirliniin hizmeti, s6zlii ve davranigsal
goriiniim ¢ok 6nemlidir. Bir kurulusun iirlinii iki sekilde de degerlendirilebilmektedir - bunlar
somut imajlar ve soyut imajlar (Gee, 1995). Toplum entegrasyonu, kamu kuruluglarinin ulusal
diizeyde imaj ve degerlerini tesvik etmeleri i¢in cok dnemlidir. Bu nedenle, bir kurulusun olumlu
goriiniimii, personelinin davranigsal yaklasimi ve hizmet kalitesi, kurulusun kamu imajmni

olusturur ve toplulukla etkili bir etkilesim kurmaktadir (Peltekoglu, 2009).

Hedeflerin, degerlerin ve basarinin organizasyonel tarihi, bir organizasyonun islevsel
cercevesiyle yogun bir sekilde iliskili bir kiiltiir olusturmaktadir. Orgiitsel kiiltiir, toplumda
tanidiklig1 belirleyen o kadar biiytik bir faktordiir ki 6rnek vermek gerekirse bir organizasyonun
liyesinin nasil giyindigi, miisterilerle nasil davrandigi ve organizasyonel hedeflere nasil ulastigi,
olumlu bir organizasyonel imajin olusturulmasinda énemli bir rol oynamaktadir (Baines, Egan,
& Jefkins, 2004; Sabuncuoglu, 2007). Bu nedenle, egitim kurumlari, toplumda biiyiik anlamda
bir katki saglayan o kurumun tarihini ve basarilarini yiiceltebilecek bir kiiltiire sahip olmalidir.
Ote yandan, aktif birimlerin ve personelin organizasyon yapisi, bir kurulusun kamuoyunda
olumlu bir imaj yaratmasinda baska bir biiylik faktordiir. Bu nedenle, organizasyonlar tiim

islevsel birimlerini modern ¢aga uygun olarak giincellemelidir. Orgiitsel logo, pankart, web
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sitesi ve Tlyelerin organizasyonun kamuya sunumundaki tutumu, gorsel imajmnin
olusturulmasinda etkili olmaktadir (Gee, 1995, aktaran Eres, 2011; Van Riel & Balmer, 1997;
Vigoda-Gadot & Ben-Zion, 2004).

Vigoda-Gadot & Ben-Zion (2004) orgiitsel imajin is tatmini ve motivasyon ile olumlu bir
iligkiye sahip oldugunu savunmaktadir ve arastirma bulgularinda, orgiitsel imaj algisi ile
orgiitsel baglilik ve performans arasinda 6nemli bir pozitif iliski oldugunu bulmustur. Ayrica,
devir orani ile is dongiisii arasinda 6nemli bir negatif iliski vardir. Cogu arastirmaci, orgiitsel
imaj algismin iki parcaya ayrilabilecegini aciklamistir. Bunlar; magdur imaji ve beklenen
imajdir.

Profesyonellik, bir egitim kurumunun gelecekte egitim almayi diisiinen veya su anda egitim
goren Ogrenciler arasinda imajin1 ortaya ¢ikarmasi icin bir bagka Onemli faktordiir.
Profesyonellik, kurum tarafindan saglanan performans, davranislar, is kalitesi (Schukies, 1998)
ve toplu olanaklar1 ortaya koymaktadir. Unlii olmak ve taminmak, tiim organizasyonlarm
profesyonellik ve kaliteli hizmet sunarak ortak beklentileridir. Bu sekilde, bir organizasyon
gercekten organizasyonel tirlinlerin performansina ve kaliteli hizmete odaklanan genel bir imaj
elde edebilmektedir. Profesyonellik diger karsit organizasyonlardan daha ytiksek oldugunda,
genel bir imaj olusturmaya yardimeci olur ve iiriinlerin kalitesi 6nemli bir unsurdur, performans

uzun siirdiigiinde ideal imajin elde edilmesine 6nemli dl¢lide katkida bulunmaktadir (Schuler,

2004).

Ayrica, liniversitenin orgiitsel imaj1 ¢ok 6nemlidir. Bu, bir tiniversitenin farkli organlarina ve
boliimlerine baglidir. Ogrencilerin iiniversite hakkinda nasil diisiindiikleri, {iniversiteyi nasil
degerlendirdikleri ve baskalarina nasil sunduklari, bir iiniversitenin orgiitsel imajinin bir
pargasidir. Universitenin sagladig tesislerin tiirii ve sayis1, dgrencilerin iiniversiteye dair olumlu
imajimnin sekillenmesinde rol oynmaktadir. Kapsam olarak, katilimcilarin tiniversiteye karsi
duydugu tutku, inan¢ ve algi {iniversite imaji1 olarak adlandirilmaktadir (Arpan vd., 2003,
aktaran Kiigiikstileymanoglu, 2014; Landrum vd., 1998; Palacio vd., 2002). Bu amagla,
iiniversite altyapisi, kampiis ortami, 6§retmen-6grenci ve yonetim-6grenci iligkileri, 6gretmen
becerileri ve 6gretim yontemleri, 6grenci degerlendirme yontemleri, 6gretmenler ve idari
yetkililerle iletisim, ve egitim digindaki 6grenci olanaklar1 gibi genis bir konu yelpazesi,
organizasyon imaji algisinin olusturulmasinda rol oynamaktadir. Sonugta, o {liniversitenin
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mezunlarinin basari orani, nerede calistiklart ve ulusa nasil katkida bulunduklari, 6grencilerin

gbzlinde organizasyonel imajin biiylik 6l¢iide belirleyicisidir.

Orgiitsel iImaj Algisina fliskin Cahsmalar

Paydaglarin algilari, hizmet odakli organizasyonlarin imaj1 ve hizmet kalitesinin aynasi olarak
diisiiniilebilmektedir. Orgiitsel imaj, insanlarin bir organizasyon hakkindaki genel izlenimlerini
ve insanlarin bu konudaki bilgi ve inang yapisimi ifade etmektedir (Lievens, 2017). Bir
organizasyon, basartya gotiiren bir imaj olarak kalmalidir (Fariaa & Mendes, 2013). Bir
organizasyonun dis imaji, 6zellikle ¢alisanlarin performanslari olmak iizere, yonetim sisteminin
tamamini etkilemektedir (De Stobbeleir, Caniels, De Clippeleer, Deprez, & Buyens, 2014).
Orgiitsel imaj, organizasyonu ¢esitli yonleriyle degerlendiren dis paydaslarin goziinde itibarla
tanimlanabilir ve bu itibar, organizasyonun en iyi adaylari ¢ekme yetenegini goriiniir
kilmaktadir (Slaughter & Evans, 2017). Bu nedenle, bir devlet {iniversitesinin imaj1, toplumda

itibar1 genisletir ve en iyi adaylarin kabul edilmesi i¢in karsilagtirmali olarak bir yol olusturur.

Orgiitsel imaj, birgok kavramsal tartisma ve teori araciligiyla ortaya ¢ikmistir. Bir organizasyon,
kaliteli hizmet sunarak imajin1 koruyabilmektedir. Bu nedenle, bu iki 6nemli fenomen arasinda
biiyiik bir iliski kalmaktadir. Orgiitsel imaj, iyi bir ydnetim sistemi ile siirdiiriilebilmektedir.
Aragtirmacilar bunu rgiitsel imaj yonetimi teorisi olarak tanimladilar. Ote yandan, orgiitsel imaj
yOnetimi teorisi, imaj yonetimi ve bireysel kendini sunma ile ilgili teorilerden gelistirilmistir
(Goffman, 1959; Tedeschi & Riordan, 2013, aktaran Massey, 2016). Bu, organizasyon
paydaslarinin goziinde istenen imaji korumak ve gerekli adimlar1 atarak imaji yeniden
kazanmay1 ifade etmektedir (Willi, Nguyen, Mhandelewar & Dennis, 2014). Orgiitsel imaj
algisi, esas olarak iki grup paydas tarafindan tartisilmistir: i¢ tiyelerin algis1 ve dis iiyelerin algisi
(Dutton, Dukerich, & Harquail, 1994). Bu, iki tiir imaj algisinin, orgiitsel faaliyetler, personel
performansi, Orgiitsel kiiltiir, orgiitsel cevre, Orgiitsel davranis ve genel hizmet kalitesini

kesfederek orgiit hakkinda yeni bir algi olusturdugu anlamina gelmektedir.

Bir¢ok arastirmada, orgiitsel imaj, gilivenilirlik, kimlik ve itibar gibi ilgili bazi terimlerle
karsilagtirilarak tanimlanmistir (Massey, 2016; Van der Merwe & Puth, 2014). Degisen trendler

ve organizasyonun modern rolii, son yillarda organizasyonel krizlerin, etik dis1 uygulamalarin
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ve artan medya miidahalesinin ortaya ¢ikmasi nedeniyle organizasyonel giivenilirligi dramatik
bir sekilde artirmistir (Mason, 2014). Ote yandan, &rgiitsel imaj, orgiitsel kimlik ve orgiitsel
itibar gibi baz1 6rgiitsel kavramlarla yakindan baglantilidir. Kimlik, temel degerler olarak kabul
edilmektedir (Pérez & del Bosque, 2014); iiyelerin davranislariyla koklenen ve organizasyonu
benzersiz kilan tiyelerin benzersiz 6zellikleri (Riel & Balmer, 1997) ve i¢ paydas eylemleri ve
algilar1 (Massey, 2016); sosyal olarak insa edilmis fenomenler (Gioia, Schultz & Corley, 2000,
s. 64); paydaslarin organizasyonlarina nasil inandiklar1 ve algiladiklar1 (Gioia & Thomas, 1996,
s. 371) ve liyelerin bagkalariyla paylastigi inanglar setidir (Dutton, Dukerich & Harquail, 1994).
Itibar, dis paydaslarin eylemlerini ve algilarmi igermektedir (Massey, 2016); paydas
deneyiminin, paydaslarin dogrudan organizasyonla baglantili oldugu veya oldugu yerlerde
degerlendirilmesi (Gotski & Wilson, 2001, s. 29); zamanla kamuoyunun birikimli yargisi
(Fombrun & Shanley, 1990, s. 235); genel kamuoyunun organizasyonla iliskili duygusal
degerlendirmesi ve bilesenidir. Orgiitsel imaj i¢in temel bir bilesen oldugu gibi, organizasyonun
olumlu itibar1 da herhangi bir organizasyonun en iyi adaylart ¢ekip onlari dogru bir sekilde
hazirlayan biiyiik bir maddi olmayan varligidir. Bu sekilde kendilerini is piyasasinda en iist
konuma yerlestirirler ve insan sermayesi piyasalarindaki atamalariyla {iniversitelerini
aydinlatirlar. Bu {iclii organizasyon yapisi, istikrarlt bir itibar1 glivence altina alir ve bu,
paydaslar i¢in organizasyonel imajla ilgilidir. Bu nedenle, bir iiniversite ulusal ve uluslararasi
diizeyde sayginhik kazandiginda, olumlu bir 1imaj algis1 elde etmektedir.
Farkl1 biitiinsel yaklagim modellerinde organizasyonel imaj ve hizmet kalitesi, gerekli ve giincel
organizasyonel Kkiiltlir, olumlu ve siirdiiriilebilir organizasyonel imaj yaratmanin
diizenleyicilerinden biri olarak kabul edilmektedir. Orgiitsel davrams (c¢alisan davranisi),
ogrencilerin zihninde ayirt edici bir imaj olusturan bir tiir 6zelliktir. Goriinlise gore, istikrarh
ama dinamik organizasyonel Kkiiltlir, Uiniversitenin ulusal ve uluslararasi diizeyde itibar

kazanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bu nedenle, bir organizasyonun siirdiiriilebilir ve etkili bir imaja sahip olmasinin maksimum
basariy1 elde etmek i¢in kasitl olarak diisiiniildiigii kabul edilmektedir (Garbett, 1988; Mason,
2014). Orgiitsel imaj basari i¢in ¢ok onemli olsa da, bircok arastirmaci bu konuda hemfikir
olmamis ve gozlemlerinde elestirilerde bulunmuslar. Orgiitsel imaj ve itibarm karsilastirmal
olarak daha az istikrarli bir kavram oldugunu ve orgiitiin mevcut performansina ve durumuna

gore degisebilecegini agiklamislar (Langer, Anderson, Furman & Blue, 2006). Bu nedenle,
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iiniversiteler de birer organizasyon olarak etkili bir imaj ve hizmet kalitesini basariyla
stirdiirmek istiyorlarsa, paydaslarindan (6grenciler) geri bildirim almali ve iletisimi gii¢lii bir
sekilde kurmalidirlar (Massey, 2016). Diger taraftan, literatiirde birgok arastirmaci orgiitsel
imaj1 farkli temellerde tartismistir. Orgiitsel imajin birbirine baglh oldugunu ve bircok aktdr
tarafindan etkilendigini gosterdilmektedirler. Ornegin, Lievens (2017) ¢alismasinda, bir
organizasyonun farkli gruplarindan (ekonomik performans, sosyal performans, miisteriler vb.)
coklu imajlarin ortaya ¢ikabilecegini belirtmistir. Bununla birlikte, yaygin uygulamalarda
hizmet  odakli  organizasyonlar,  miisterilerin  algisini  memnuniyet  temelinde
degerlendirirmektedirler. Sonug olarak, miisteri memnuniyeti, organizasyonel imaj1 6lgmek ve
belirlemek i¢in en 6nemli unsurlardan biridir ve miisteri memnuniyeti, bir organizasyonun

hizmet kalitesiyle titizlikle uyumludur.

Massey (2016), arastirmasinda bir organizasyonun yalnizca orgiitsel imaj yonetimi ile 'bazi
durumlarda' bagar1 yaratabilecegini, siirdiirebilecegini ve yeniden kazanabilecegini agiklamistir.
Bu nedenle, faktorler ve organizasyonel davranislar, 6grencilerine i¢ ve dis imaj1 belirlemede
etkili olmalidir ve bu durum dogru bir sekilde ele alinmalidir. Bu nedenle, belirli faktorler
stirdiiriilebilir bir orgiitsel imaj olusturmak icin desteklenmeli ve hizmet kalitesinin ilgili
unsurlari, paydaslarin bekledigi organizasyonun temel degerlerine ulagsmak i¢in yeniden
saglanmalidir. Bu nedenle, organizasyon kiiltiirii iiniversitelerdeki organizasyonel ortamda etkili
bir unsur olarak islev gormektedir. Kiiltiirel bir degisim yapmak, basit yapisal degisikliklere
karsilik olarak orgiitsel iyilesme i¢in onemlidir (DuFour, DuFour & Eaker, 2010; Eaker &
DuFour, 2009; Rahaman, 2013). Yapisal degisim bir iiniversite i¢in ¢ok kolay olsa da kiiltiirel
degisim ¢ok zordur, daha az goriiniirdiir ve siirdiiriilebilir 6rgiitsel imaj1 ortaya ¢ikarir ve en iyi

hizmet kalitesini saglama olasilig1 yiiksektir (Blanchard, 2007).

Onemli modellerden biri "rgiitsel imaj ve iiye kimligi"dir. Bu model, orgiitsel kimligin sosyal
etkilesim desenini nasil etkiledigine dair &nerileri igermektedir. Orgiitsel imaj hakkinda iki
anahtar nokta ortaya konmustur. Biri, bir liyenin kendi organizasyonu hakkinda inandig1 seyin
ay1rt edici, merkezi ve kalic1 olmasidir, digeri ise iiyelerin organizasyon hakkindaki diistinceleri
hakkindaki inancidir (Dutton, Dukerich & Harquail, 1994). Bu, Yapilandirilmis Dis Gorii olarak
adlandirilir ve disaridan gelen inanglarin da iiyelerin orgiitsel algisint olusturma iizerinde etkili

oldugunu ifade etmektedir (Ereza & Earley, 1993).
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Orgiitsel imaj ve algry1 lgmek igin birgok yaklasim gelistirilmis oldugunu bulduk, ancak bunlar
esasen ilgili organizasyonun iiyelerinin psikolojik yonlerini belirlemek i¢in uygulanmistir. Mael
ve Ashforth (1988), organizasyonun giiclerini 6l¢mek i¢in ampirik olarak 6énemli olan 6l¢ek
bazli organizasyon &l¢iimiinii gelistirmistirler. Ote yandan, O’Reilly ve Chatman (1986) 6lgegin
bireylerin organizasyonlar1 hakkinda nasil hissettiklerine dair inanclarint degerlendirdigi bir
operasyonellestirme yaklagimi gelistirmistirler. Arastirmacilar, ortak onerilerinde, organizasyon
liderlerinin paydaslara organizasyonel imaj1 belirlemek i¢in ayirt edici, merkezi ve kalic1 olani
ifade etmeleri ve iddia etmeleri gerektigini vurguladilar (Albert ve Whetten, 1985; Pfefter, 1981)
ve paydaslarin algilarin1 degerlendirerek memnuniyetlerini saglamak suretiyle bosluklarin

giderilmesi gerektigini belirtmistirler.

Erdem (2013), egitim fakiiltesi lizerinde calismis ve bir kurumun bazi imgelerle uyumlu
oldugunu iddia etmistir. Mevcut imaj, istenen imaj ve bolgesel imaj, ulusal ve uluslararasi imaj
olarak kategorize edilebilmektedir. Caligmasi ayrica dolayli olarak biitiinciil yaklagimi
gostermekte ve organizasyonun vizyonuna ulagsmak i¢in teknoloji, iletisim, iliretim ve igbirligi
boyutunu igeren biitiinciil bir girisim yapilmasi gerektigini belirtmektedir. Wilson ve Elliot
(2016), arastirmalarinda, rekabetgi bir ortamda yiiksek Ogrenim kurumunun imajmnin,
katilimcilarin daha derin bir anlayisiyla elde edildigini bulmuslardir. Baska bir deyisle, burada
orgiitsel imaj edinme ve kaliteli hizmet saglama konusundaki rekabet olumlu bir sekilde ortaya
cikmistir. Yuan, Liu, Luo & Yen (2016) "From Higher Education Brand Extensions" adl
caligmalarinda, bir organizasyonun marka imajin1 genisletmeye etki eden bazi faktorler
bulduklarinmi belirtmektedir. Calismalari, islevsel, sembolik, diizenleyici mesruiyet, otantiklik,
izleyicilere arzu edilen degerler ve kiiltiirel uyumun kimlik ve imajin ana faktorleri oldugunu
ortaya koymaktadir. Rauschnabel, Krey, Babin & Ivens (2016), prestij, samimiyet, c¢ekicilik,
canlilik, titizlik ve kozmopolitizm olmak iizere alt1 boyuttan olusan Universite Marka Kisiligi
Olgegi (UBPS) ile ¢alismislar. Calismalari, iiniversite marka kisiliginin yani imajinin, marka
sevgisi, olumlu agizdan agiza pazarlama ve Ogrencilerin mezun olarak iiniversitelerini
destekleme niyeti gibi bazi 6nemli varliklarla giiclii bir sekilde iliskili oldugunu kanitlamistir

(Rauschnabel, Krey, Babin & Ivens, 2016).

Caren ve Kemerer (1979), aragtirmalarinda egitim kurumlarinin organizasyonel modelini piyasa

sistemi ile entegre etmeyi Onermistir. Pazar sistemi, talep, degisen durum, teknoloji ve
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uluslararasi talep ¢ok ciddiye alinmalidir. Sonugta, tiim yapilar, organizasyonel imajin herhangi
bir model, yaklagim veya teorinin genellenebilirligi acisindan dikkate alinmasi gerektigini
onermistir ¢linkli farkli uluslardan gelen bireyler sosyal baglamda farkli deneyimler
yasayabilmektedirler. Mevcut egilimler ve taleplere gore, tim egitim kurumlari, degisen
kosullar 1s1¢inda misyonlarini, vizyonlarin1 ve genel stratejilerini yeniden degerlendirmeye
zorlanmakta ve uygun stratejik planlar olusturmalar tesvik edilmektedir (Grigg, 1994; Kerr,

1987).

Orgiitsel Imaj ve Egitim Kurumlarinda Orgiitsel Imaji

Kennedy (1977), orgilitsel imaj kavraminin 1950'lerde gelistirildigini belirtmistir. Bir sirketin
yedi tiir imaj1 vardir. Bunlar: 6z imaj, algilanan imaj, orgiitsel imaj, {iriin imaji, marka imaji,
yayilmis imaj ve tiiketici talep imajidir (Harris, 1958, aktaran Shee & Abratt, 1989). Orgiitsel
imajin korunmasi, orgiitsel giivenlik ve kamu giiveninin anahtaridir (Gray, 1986). Gilinlimiizde
kapitalist bir toplumda ve degisen diinya diizeninde bu daha da dogrudur. Velmans'a (1979) gore,
orgiitsel imaj, farkli hiikiimet ve hiikiimet dis1 ajanslarla iletisimle ilgilidir. Mevcut pazarda en
yiksek imaji elde etmek icin en biiyiik ara¢ olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle,
organizasyonun hedeflerini netlestirmesi ve hissedarlara, calisanlara, miisterilere, finansal

ajanslara ve digerlerine konumunu sunmasi1 gerekmektedir.

Universite, modern yiiksek 6grenimin ana kurumudur ve bu nedenle iilkenin ve dgrenciler de
dahil olmak iizere tiim paydaslarin iiniversiteden beklentileri ¢ok yiiksektir. Universitenin gorsel
imaji, davramigsal imaji ve mesleki imaji, Ogrenciler tarafindan gayri resmi olarak
degerlendirilmektedir ve bu sayede ilgili egitim kurumunun degeri ve itibar1 ortaya ¢ikmaktadir
(Eres, 2011). Bir 6grenci tiniversiteye kabul edilmeden oOnce, {iniversitenin bir¢ok yoOniinii
degerlendirmektedir; bu yonler, 6grencinin ilgili iiniversiteyi gelecekteki egitim kurumu olarak
kabul etmesini olumlu ve olumsuz ydnde etkilemektedir. Birinci smf bir 6grencinin
iiniversitenin i¢ isleyisinde gercek bir deneyimi olmadigindan, egitim i¢in bir {iniversite
secerken bazilarini dikkate alarak ve degerlendirerek se¢cim yapmaktadir. Calismanin bulgulari,
ogrencilerin liniversite se¢imi konusunda karar verirken baz1 6nemli konular1 dikkate aldiklarini
gostermektedir. Sonu¢ olarak, iiniversite secerken iiniversitenin itibari, egitim ve fakiilte
kalitesi, saglanan olanaklar ve firsatlar ile iiniversite konumu, iiniversite se¢imi iizerinde ¢ok
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etkili dis faktorlerdir (Karacabey, Boyaci & Ozdere, 2016). Ote yandan, rekabetgi bir piyasada
hayatta kalmak veya basarili olmak icin {iniversitelerin kendi kimliklerini korumalari
gerekmektedir, bu da kurumun stratejik politikasi olarak tanimlanmaktadir. Bu 6zellikler, bir
kurulusa diger tiim rekabet eden kurumlardan farkli bir kimlik kazandirmaktadir. Orgiitsel imaj,
orgiitsel basar1 icin giiclii bir stratejik arag olarak kabul edilmektedir. Orgiitsel imaj, otantiklik
yaratma yetenegi, fark yaratma yetenegi ve cekici ve olumlu bir orgiitsel kimlik gibi baz1 giiglii

niteliklerle iligkilidir (Elden, 2005).

Literatiirde, 0gretmenlerin Orgiitsel imaj algilar1 ile 6grencilerin basaris1 arasindaki iliskiyi
degerlendirmek amaciyla ortaokullarda bazi aragtirmalarin yapildig1 goriilmektedir (Demir6z &
Kavak, 2019). Arastirmacilar, 6gretmenlerin Orgiitsel imaj algist ile Ogrencilerin basarisi
arasinda pozitif bir iligki bulmusturlar. Bu arada, orgiitsel etik, ¢alisma ortamlar1 ve ¢ekici okul

goriiniimii, olumlu orgiitsel imaj algilar1 i¢in onemlidir (Demirdz & Kavak, 2019).

Ogrenciler, baz1 kolayliklar ve belirli nedenler icin bir iiniversiteden etkilenmekte ve
cekilmektedirler (Wilkins, Balakrishnan ve Huisman, 2011, aktaran Wilkins & Huisman, 2015).
Insanlarn, iiriinler veya kurumlarla ilgili dogrudan deneyimleri veya bilgileri olan digerlerinin
motivasyon ve demotivasyonlarindan etkilenmeleri genel bir egilimdir. Bu nedenle, bir
tiniversitenin cografi konumu ve ondan edinilen algilar dogrultusunda bir imaj olusturulmasi
acisindan dnemlidir. Ogrenciler, mezuniyet icin kabul edilmek istedikleri kurumlar hakkinda
cesitli kaynaklardan bilgi aramaktadirlar. Basvurularin ¢ogu, bir kurumu se¢me kararini
kulaktan dolma bilgilere dayanarak almaktadir (Baldwin ve James, 2000), 6zellikle kidemli
mezunlar, arkadaslar, 6gretmenler ve aile tiyeleri gibi farkli kaynaklardan etkilenmektedirler, o
kurumun bilgi ofisi veya diizenleyici organlar1 tarafindan saglanan belirli ve gercek bilgi
kaynaklar1 yerine, bu da orgiitsel imaj algisin1 onemli Ol¢lide etkilemektedir (Wilkins &
Huisman, 2015). Son zamanlarda, medya oOnemli bir rol oynamaktadir, 6zellikle sosyal
medyanin yogun kullanimi sayesinde farkli bakis agilartyla imajin karsilagtirilmasinda bu rol
onemlidir. Biiyiik ol¢giide, sosyal medya bir kurumun ulusal ve uluslararas1 diizeyde imajin1

olusturmak icin en giiglii aractir.

Orgiitsel imaj teorik bir siirectir, bu nedenle her organizasyon paydaslarin goziinde drgiitsel

imajin1 olusturmali, siirdiirmeli ve yeniden kazanmalidir. Arastirmacilar, orgiitsel imajin bazi

onemli degiskenlere bagli oldugunu gostermistir. Bir orgiitiin giivenilirligi, kimligi ve itibari
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(Massey, 2016). orgiitsel imajin teorik tartismasi, yeni modeller olusturulmasina ve orgiitsel

gercek kosullarin analiz edilmesine yardimct olabilmektedir.

Calisma, i¢ ve dis paydaslarin goriislerini alarak mevcut ve gelecekteki Orgiitsel imaj1 da
incelemistir. Mevcut perspektifte tic boyut degerlendirilmistir. Bunlar: 6gretmen yetistirme
kurumu olarak kalmak, egitim fakiiltelerinde lider olarak kalmak ve verimli 0gretmenler
yetistirerek kalmak. Gelecek perspektifinde {i¢ boyut degerlendirilmistir. Bunlar, tam donanimli
Ogretmenler yetistirmek, altyapisim1 tamamlamis fakiilteler ve ulusal ve uluslararasi alanda
saygin bir yere sahip fakiiltelerdir (Erdem, 2013). Baslica olarak, egitim fakiiltesinin ulusal ve
uluslararasi diizeydeki konumu {izerinde durulmustur. Bu nedenle, arastirmaci, tim egitim
organizasyonlarinin Orgiitsel imajim1 korumak i¢in girisimlerde bulunulmasi gerektigini

Onermistir.

Aragtirmacilar, egitim kurumlarmin karsilastigi zorluklar1 inceleyerek Orglitsel imaji
tanimlamaya ve degerlendirmeye calismistir. Aragtirmacilar, kaliteli egitim saglamanin artik i¢
ve uluslararasi rekabet i¢in zorunlu oldugunu diisiinmektedirler. Bu baglamda, arastirmalar
saygin iiniversitelerin ¢agdas egitim sagladigini, tiniversite kapasitesini artirdigini ve akademik
programlar1 diizgiin bir sekilde tasarladigini, ayrica mali giiciinii korudugunu goéstermistir
(Cetin, 2004). Ote yandan, stratejik planlar ve medya yonetimi, ulusal ve uluslararasi arenada
orgiitsel imajin gelistirilmesi ve korunmasi i¢in 6nemlidir. Arastirmacilar ayrica modern
akademik program tasarimi ve pazarlamanin da Orgiitsel imaj i¢in bagka bir 6nemli arag

oldugunu bulmustur.

Giiclii Pozitif Orgiitsel imaj Yaratmak

Gliglii bir olumlu orgiitsel imaj, akademik faaliyetlerin yani sira bazi etkili girisimlerde
bulunarak olusturulabilmektedir. Universitenin olumlu imaji kisa vadeli bir konu ve siireg
degildir. Bir egitim kurumunun ulusal ve uluslararasi diizeyde taninmasi ve miikemmel
hizmetleriyle 6grenci ve velileri cekmesi i¢in uzun vadeli bir plan benimsenmelidir. Modern
zamanlarda, hiikiimet, Yiiksekogretim Komisyonu ve ilgili {iniversiteler, yiiksekdgretim
kalitesini artirmak icin ¢esitli projeler ve programlar iistlenmistir. Zorlu (2000), calismasinda

giiclii yonetim, gonillii calismalar, isbirlik¢i zihniyetler, sanat ve kiiltiirel programlar ve
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etkinlikler, kampiis ortaminin bir {iniversitenin olumlu bir Orgiitsel imaj yaratmasinda c¢ok

onemli oldugunu agiklamistir.

Marka imaji, yalnizca orgiitsel diinyaya degil, ayn1 zamanda egitim ve hizmet odakli kurumlar
tarafindan da orgiitsel itibarlarinin 6nemli bir bileseni olarak kullanilmaktadir. Bu nedenle,
egitim kurumlan 6zellikle yiiksekdgretim kurumlarinda marka imajin1 artirmak igin birgok
strateji uygulamakta ve etkinlikler diizenlemektedir. Hatta 'modern ¢agda' birgok ilerici kurum,
kurumu markalastirmak ve giiclii bir kimlik olusturmak i¢in diizenleyici birim veya yonetici
istthdam etmekte ya da 6zel bir birim kurmaktadir. Bu egilimler dogrultusunda, diinya
genelindeki liniversiteler, organizasyonel prestiji ve uluslararasi kimligi giiclendirmek igin iki
otorite arasinda ikili program veya anlasma diizenleyerek hizmet kalitesini ve faaliyetlerini
yaymmlaylp dolasima sokarak imaj olusturmak amaciyla uluslararast masalarini
gorevlendirmektedirler (Sung ve Yang, 2008). Birisi piyasadan bir iiriin satin alma karar1
aldiginda, kararlarin1 daha genis bir kurum yelpazesini dikkate alarak vermektedir ve ardindan
daraltarak kisa listeye indirmektedir. Bu nedenle, birey iiriinii 6nce bir biitiin olarak
degerlendirmektedir. Benzer sekilde, yliksek 6grenimdeki potansiyel 6grenciler, belirli bir
iniversite  hakkindaki  inanglar, fikirleri, duygulart ve izlenimleri tarafindan
yoOnlendirilmelerinin yani sira, iniversitenin ulusal ve uluslararasi imaj1 ve itibari tarafindan da

bir iiniversite hakkinda karar vermektedirler (Wilkins & Huisman, 2015).

Kiiresel olarak tinlii ve markalasmais liniversiteler, 6grencilere ve velilerine oldukga talep goren
profesyonel ve piyasa odakli konular1 olusturmak i¢in bazi stratejiler gelistirmektedir. Bu
konularin mezunlar1 da ekonomik kalkinmaya katkida bulunmaktadir ve isgiicii piyasalarina

kolayca katilmaktadirlar (McBrunie & Ziguras, 2007, aktaran Wilkins & Huisman, 2015).

Bir ¢alisma, tiniversite mezunlarinin yapisal esitlik modellemesi yoluyla marka imajlari, giiven,
memnuniyet ve paylagilan degerler olan dort degiskenin roliinii arastirmak amaciyla
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismanin odak temasi, mezunlarin iiniversitenin orgiitsel imajinm
biliyiitmede 6nemli bir rol oynamasidir. Frasquet, Calderon & Cervera (2012), calismalarinda
mezunlarin kendi hizmet firmalarinda mezunlari istthdam etme yetenegine sahip olduklarini ve
liniversite-sanayi ikili iligkilerini aracilik edebileceklerini ve isbirligi yapabileceklerini ortaya
koymuslardir. Bu calismanin arastirmacisi, mezunlarin yiiksekdgretim kurumlarina olan

bagliliklarini arastirmaya ¢alismistir; ve Ganesan & Hess (1997) ve Ganesan (1994) referans
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verilerek, memnuniyetin {iglincli tarafin gilivenilirlik algisinin artmasiyla arttig1 belirtilmistir.
Bu, orgiitsel imajin mezunlarin memnuniyeti ile gliglii bir sekilde iligkili oldugunu ve bu
durumun giiven ve iyilik iligkisi olusturdugunu ifade etmektedir. Pazarlama iliskileri teorisine
gbre, mezun memnuniyetinin sadakatin en 6nemli ve etkili onciilii oldugunu buldular; bu
nedenle {iniversiteler, hizmet ve iletisim yoluyla memnuniyeti artirmaya calismalidir
(Schlesinger, Cervera & Pérez-Cabafiero, 2017). En 1iyi iirliin igin yiiksek rekabet, egitim
kurumlarim1 paydaslarla olan iliskilerini yeniden degerlendirmeye ve her hizmet biriminde
hizmet kalitesini yeniden diizenlemeye ydnlendirmistir (Plewa ve Quester 2008). Ote yandan,
kiiresellesme, 6grencilerin talepleri ve yiliksek beklentili 6grenciler gibi bazi 6nemli faktorler
rekabeti artirmakta, ayrica 0grenciler, egitim ve arastirma alanlarini segerken {iniversitelerin
uluslararas1 siralamalarini da dikkate almaktadir (Diaz-Méndez ve Gummesson, 2012).
Literatiirde yliksek 6grenim degerinin 6grencileri faydalanciler olarak tanimladigini gériiyoruz
(McLarney ve Chung, 2002; Jiménez-Castillo, Sdnchez-Ferndndez & Iniesta-Bonillo, 2013).
Polat (2011), ogrencilerin akademik basarilart ile {iniversitenin algilanan oOrgiitsel imaji
arasindaki iliskiyi analiz etmek i¢in arastirma yapmistir. Orgiitsel imaj algis1 uzun bir siiregtir,
bu nedenle arastirmaci sonuglart belirlemek icin son sinif 6grencilerinin goriislerini almistir.
Arastirmacilar, akademik basarinin bir {iniversitenin Orgiitsel 1majmi  Ongordiigiini
bulmusturlar. Ayrica, orgiitsel imajin baz1 6nemli alt boyutlara ayrilabilecegini gostermistir:
kalite imaj1, spor imaji, genel goriiniim, fiziksel altyapr imaj1 ve ¢evre imajidir. Bu boyutlar,
ogrencilerin akademik basarilartyla olumlu bir iliskiye sahiptir. Ote yandan, yemek ve
konaklama 6grencilerin akademik basarisi lizerinde giiclii bir etkiye sahip degildir. Bu nedenle,
etkili organizasyon yonetimi, organizasyonel olumlu imaj1 siirdiirmek i¢in ¢ok 6nemlidir. Bu
baglamda, aragtirmacilar kampiis tesisleri, mimari, isim, marka, logo, amblem ve fiziksel altyap1
ile spor ve kiitliphane tesislerinin iyi bir 6rgiitsel imaj i¢in yeterli olmasi1 gerektigini gostermistir

(Harris & Ogbonna, 2002).

Orgiitsel Imaj ve Ogrenci Memnuniyeti
Orgiitsel imaj1 giiglendirme fikri esas olarak orgiitsel alandan gelmistir. Genel anlamda, bir
organizasyonun Uriiniiniin hizmet kalitesini aldiktan sonraki miisteri tepkisinin memnuniyet

olciisii oldugu varsayilmaktadir. Orgiitsel diinyada, miisteri memnuniyeti bir iiriin veya hizmetin
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kalitesini artirmak i¢in yliksek derecede degerli goriilmektedir. Bu fikir, ¢aglarin evrimi i¢inde
egitim kurumlarinda da tanitilmis ve uygulanmistir. Egitim kurumlarinda, 6grenme ortami,
yonetim, 6gretmen performansi ve 6grencilere hesap verebilirlik ile sunulan hizmet tiiriine 6zel

onem verilmektedir (Eres, 2011).

Son birka¢ on yilda, kiiresel ekonomik yapinin degismesi ve yerine yeni bir ekonomik yapinin
getirilmesiyle, yliksekdgretim yapisinda piyasa sistemi, kiiltlir ve politika gibi alanlarda koklii
bir degisim olmustur. Yiiksek 6grenimde, egitim yapisi, idealist felsefe yerine materyalist ve
pragmatik felsefeye Oncelik verilerek yeniden yapilandirilmaktadir. Egitimin sadece bilgi
edinme araci degil, ayn1 zamanda beceri gelistirme ve edinme araci olarak da diizenlenmesine
0zel dnem verilmistir. Hiiklimetin, esasen bir devlet ve yonetim diizenlemeleri sistemi olan
radikal yeniden yapilanmaya vurgu yapmasi, Avustralya egitim sisteminde yiliksek 6grenimin
kalitesini ve imajin1 artirdig1 goriilmiis, ancak bu iyi sonuglar vermemistir. Ancak daha sonra,
yliksek 6grenim, paydas merkezli bir yaklagima asir1 vurgu yapilmasi sonucunda diinya ¢apinda
ozel bir statii kazanmistir (Symes, 1996). Yiiksek 6grenimin imaj1 biiytidiikge, tiniversitelerin
ogrenciler, ebeveynler ve diinya genelindeki rekabetci is glicii pazarindaki kabulii de artar m1?
Bu nedenle, yliksek 6grenimin imajini artirmak icin ulusal bir plan ve uygulama yapmak ¢ok
onemlidir; burada diinya pazar sistemi ve Ogrencilerin ihtiyaglar1 ve arzularina 6zel dikkat

gostermek onemlidir (Savery & Syme, 1996).

Temel olarak imaj, itibar ve 6grenci memnuniyeti arasinda bir iliski vardir. Degiskenler arasinda
bir iliski oldugunu bulmustur (Kaya & Erdem, 2021). Kiiresel sosyal yapimin hizli degisimi
sonucunda, is teorisinin uygulama ve pratigi liniversite egitiminde goriilebilmektedir. Eger
kamu iiniversitesinin amaci ticari degilse, Orgiitsel imajin ulusal talep ve isglicii piyasasi
yapisina gore korunmasi hayati hale gelmistir. Bu nedenle, Orgiitsel imajin 6grenci
memnuniyetinin saglanmasiyla giiclii bir sekilde iliskili oldugu goriilebilmektedir. Orgiitsel
imaj, orgiitsel itibar {izerinde olumlu etkiler olusturur. Universitenin hem orgiitsel imaji hem de

itibar1, 6grencilerin memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Kaya & Erdem, 2021).

"Tmaj' terimi esasen, miisteri algilarini (Brown & Mazzarol, 2009) ve bir kisinin organizasyon
hakkindaki inanglarini, fikirlerini, duygularini ve izlenimlerini (Karaosmanoglu & Melewar,
2006; Melewar & Karaosmanoglu, 2006) arastiran pazarlama alanindaki arastirmacilar

tarafindan kullanilmaktadir. Her tiir iiniversite de akademik miikemmeliyete, 6grencilere kaliteli
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ve diizgiin hizmet sunmaya odaklanmis durumda, sanki Ogrencilerin memnuniyeti
saglanabilirmis gibidir. Bu arada, pazarlama algis1 da iiniversitelerin 6grencilerini, ¢alisanlarini
ve diger paydaslarimi ¢ekmek icin deger katar ve tiim paydaslar, liniversitenin olumlu bir

oOrgiitsel imaj yaratmasinda etkili aktorlerdir.

Santiago sehrindeki lisans diizeyindeki 6grenciler lizerinde ii¢ Silili {iniversitede bir ¢alisma
yapilmistir. Arastirmacilar, ogrencilerin program kalitesi hakkinda farkli algilara sahip
olduklarin1 bulmustur. Degerlendirme, tiim kurumlarin yonetim sisteminin 6nemli bir pargasidir.
Bu nedenle iiniversiteler, sagladiklari hizmetlerle ilgili olarak Ogrencilerin memnuniyet
seviyesini diizenli olarak izlemeli ve degerlendirmelidir. Memnuniyet, iiniversite 6grencilerinin
iiniversitede yasadiklar1 deneyimlere, sinifta veya sinif disinda, akademik hizmetlerde veya idari
hizmetlerde onlara neler olduguna verdikleri tepkilerle belirlenmektedir (Clemes, Gan & Kao,
2008). Modern ¢agda, tiniversiteler drgiitsel arastirmacilara gore hizmet organizasyonlari olarak
tanimlanmis ve orgiitsel sektorlerden birgok teori, kavram ve arag ithal edilmistir (Kao, 2007).
Universitenin imajiyla ilgili arastirma literatiiriiniin ¢ogu, 6grenci memnuniyetini énemli bir
degisken olarak agiklamis ve cogu ¢alisma 'memnuniyet'i esas olarak kaliteli hizmeti vurgulayan

olumlu 6grenci algisiyla esitlemistir (Thomas & Galambos, 2008).

Orgiitsel imaj1 Etkileyen Faktorler

Egitim hizmeti veren kuruluslar, liretim odakli ticari kuruluslar gibi, organizasyonun imajin
olusturma ve koruma konusunda 6nemli rol oynayan bir¢ok bilesene sahiptir ve iki ulusal
kurumun paydaslari iki ana gruba, yani i¢ paydaslar ve dis paydaslar olarak ayrilabilmektedir.
Iki grubun rolii, uygulamasi ve tutumu, organizasyonun imajini olusturma, koruma ve tanitma
konusunda ¢ok onemlidir. Tiim kurumlarin, i¢ ve dis paydaslarina imajlarim1 ve itibarlarini
sunma konusunda ortak bir niyeti vardir (Andreassen & Lindestad, 1998; Andreassen &
Lindestad, 1998). Bu baglamda, tiim tiirdeki kar amaci giitmeyen kuruluglar da marka imajlarim
olusturmanin yani sira paydaslarinit da olumlu hale getirmeye calismaktadir (Kaya & Erdem,

2021).

Imaj, tarihsel bir ydn olup kisisel, cevresel ve organizasyonel faktdrler tarafindan

gelistirilmektedir. Arastirmacilar, bir iiniversitenin imajmin bir dizi etkileyici faktorle
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degerlendirilebilecegini belirtmislerdir: bunlar arasinda sosyal sorumluluk, orgiitsel kiiltiir,
hizmet sunum yontemleri ve standartlari, altyap: ve diger paydaslarin bakis agis1 yer almaktadir.
Ayrica, orgiitsel imajin {iniversite altyapisi, kampiis ortami, 6gretmen-6grenci ve idare-6grenci
iligkileri, 6gretmen becerileri ve Ogretim yoOntemleri, 0grenci degerlendirme yontemleri,
ogretmenler ve idari yetkililerle iletisim, ve egitim disindaki 6grenci olanaklar1 gibi genis bir
konu yelpazesinin Orgiitsel 1imaj algisin1  olusturma rolii  oynadigini  bulmustur
(Kiigiiksiileymanoglu, 2017). Bu arastirma, akademik basari ile orgiitsel itibar arasinda olumlu
bir iliski oldugunu da bulmustur. Imaj, bir organizasyonun dinamik, siirekli degisken ve
karmasik bir niteligi olarak agiklanabilmektedir (Dichter, 1985). Orgiitsel imaj, birine olumlu
bir his olarak goriilebilirken, bagka birine olumsuz bir deneyim olarak goriilebilmektedir
(Bektas, 2010). Hizmet saglayici ile hizmet alan arasindaki iliskiler bir organizasyon ig¢in
onemlidir. Bir organizasyon, uygun hizmet saglarsa paydaslar arasinda giiven olusturabilir ve
olumlu bir imaj yaratabilmektedir. Aksi takdirde, kotii ve etkisiz hizmet sunmak, hizmet alanlar

arasinda olumsuz bir imaj yaratabilmektedir.

Altun ve Ozgenel (2021) tarafindan {iniversitenin akademik ve idari personeli olan iiniversite
calisanlarinin orgiitsel baglilik ve performans diizeylerine iliskin Orgiitsel imaj algilar1 tizerine
bir arastirma yapilmistir. Bu arastirma, iiniversite calisanlarinin Orgiitsel imaj algilarim
yordayan degiskenler, orgiitsel baglilik ve is performans: diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
oldugunu ortaya koymustur (Altun ve Ozgenel, 2021). Malezya egitim kurumlari iizerinde bir
calisma yapilmistir. Marka kimligi 6zel ve devlet {iniversiteleri arasinda degerlendirilmistir.
Arastirmacilar, normlar, degerler, kiiltiirler, davranislar ve zihniyetlerin stratejiler i¢in 6nemli
faktorler oldugunu belirlediler. Ozel iiniversitelerin markalagmasinin kamu iiniversiteleri kadar
iyl olmadigim1 gostermistir. Ayrica bazi onemli faktorlerin farklilasmay1 saglayabilecegini
bulmustur. Bunlar dagitim kanallari, temel hizmetler, halkla iliskiler, fiyat, promosyon ve
sistemlerdir (Goi, Goi, & Wong, 2014). Yani, lniversitelerin marka kimligi ve orgiitsel imaj1

tizerinde etkili olabilecek bir¢ok faktdr ve strateji vardir.

Universitenin kampiiste egitim faaliyetlerini yiiriitmek ve hizmet saglamak igin iki ana tiir
kurumu bulunmaktadir. Biri akademik birim, digeri ise idari birimdir. Ogrenciler dogrudan iki
birime baglidir. Bu nedenle, akademik kisinin, yani 6gretim elemaninin, 6grencilerle sinif iginde

ve disinda nasil yaklastigini bilmek o6nemlidir. Ogrenci dostu yaklasim, etkinlikler ve
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motivasyon, bir egitimcinin siifinda 6nemli unsurlardir (Eres, 2011). Yine, eitimcinin sinif
disindaki 6grenciyle etkilesimi ve isbirlik¢i tutumu, 6grencinin zihninde motivasyon yaratmakta

ve bu da egitim kurumu ile uzun vadeli bir deneyim olusturmaktadir.

Ozlem (2021), konfigiiratif teorinin orgiitsel imaj ile vatandaslik davranisi arasindaki iliski
baglantisini kurdugunu ve bu teorinin, ¢alisan ile organizasyon arasinda yiiksek derecede uyum
saglamaya yardimci olan istikrarli yapilar olusturarak organizasyonel misyon ve hedeflere
ulagmayr amagladigini belirtmistir. Genellikle, vatandaslik davranisi, ilkeler ve ozellikler
acisindan orgiitsel imajin 6nemli bir unsurudur. Vatandaslik davranisi, uygun organizasyonel
tasarim ile organizasyonda siirdiiriildiigiinde ve korundugunda, organizasyonel imaj dogru
organizasyonel tasarim, iyi planlama ve gelisim stratejileri, profesyonel tutumlar sergileme ve

uygun hizmet verme ile baglantili olabilmektedir.

Farkli tiirdeki arastirmalarda buldugumuz, paydaslarin segimlerinden etkilendigi
organizasyonel imajla ilgili literatiirde buna ek olarak, egitim kurumlari, 6grenciler tarafindan
mezuniyet hedefi olarak erken asamalardan itibaren secilmeye calisilmaktadir. Calismada,
aragtirmact uluslararasi 6grencilerin Universiteleri se¢melerini etkileyen bazi faktorleri
belirlemistir. Arastirmacilar, bu ¢alismada {iniversite imajin1 6grencilere 6l¢mek icin alt1 faktorii
belirlemis ve dlgmiistiir: kisilerarasi, liniversite kontroliindeki iletisim, yerel kampiis 6zellikleri
ve yerel sube 6zellikleri, iiniversite tarafindan kontrol edilmeyen iletisimler ve ana kampiis
miras1 ve prestiji. Ev sahibi kampiislerin, olumlu bir imaj olusturmasina yardimci olan
miraslarindan ve prestijlerinden faydalanabileceklerini bulmustur (Wilkins & Huisman, 2014).
Stiphesiz ki, imajin 6nemi diinya genelinde artmakta ve egitim kurumlarindaki hizmet
taleplerinin artmasi, bizi sistemin ve yonetimin yeniden yapilandirilmasina zorlamaktadir. Bu
caligmanin kismi amaci, kamu tlniversitelerinde 6rgiitsel imaj algisin1 arastirmak oldugundan,
ulusal ve uluslararas1 perspektiften 6nemli olan faktorlerin yani sira olumlu bir imaj yaratmay1

engelleyen sosyal ve kiiltiirel faktorlerin de dikkate alinmas1 gerekmektedir.

Bir calisma da Meksika iiniversitelerinde yapilmistir. Arastirmacilar, orgiitsel imajin rekabetci
ortamda c¢ok Onemli bir konu oldugunu gdstermistir. Arastirmaci, farkli yanit Slgeklerini
cevirerek ve yeniden gevirerek orgiitsel imaji1 arastirmstir. Ug bilissel orgiitsel imaj faktoriinii
ve bir duygusal imaj faktoriinii, yliksekogretim kurumlari hakkinda profesorlerin ve 6grencilerin

goriislerini alarak arastirmistir (Pérez & Torres, 2017). Meksika'daki yiiksekdgretim kurumlari
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arasinda farkli imaj algilarinin oldugunu bulmustur. Arastirmacilar, orgiitsel imajin Grgiitsel

performansi etkiledigini gostermistir.

Orgiitsel iImaj ve Orgiitsel Kiiltiir

Orgiitsel  kiiltiir, orgiitsel imajdan etkilenmektedir. Yiiksek oOgrenimde siirekli kalite
iyilestirmesi, aslinda orgiitsel kiiltiire atifta bulunulan kaliteye yonelik paylasilan tutumlar ve
bagliliklar1 icermektedir. Arastirmacilar, kalite kiiltliriinii kapsamli bir yaklasim olan Kalite
Kiiltiirti Envanteri (QCI) ile agiklamistir ve bu durum, yiiksek 6grenimde kalite kiiltiiriine
ulagsmak i¢in kalite odakli baglhilik, liderlik, iletisim ve is tatmini gibi unsurlarin saglanmasi
gerektigini vurgulamistir (Hildesheim & Sonntag, 2020). Cerit (2006) tarafindan gelistirilen
orgiitsel imaj 6l¢eginin, alt boyutlar1 agirlikli olarak akademik ortam, fiziksel-sosyal ortam ve
sosyal algiy1 kullanarak ve Erdem ve Isbasi1 (2001) tarafindan gelistirilen orgiit kiiltiirii 6lgegini,
tesadiifi arastirma tasariminda uygulamistir. Degiskenlerin Orgiitsel kiiltiiri giicli bir sekilde
tahmin ettigini bulmustur (Bektas, 2010). Orgiitsel kalite giivencesi, dnemli bir kalite yonetim
sistemine baglidir. Buna gore, orglitsel kalite kiiltlirii uygulamasi esastir, bu nedenle kalite
yonetiminin temel birimleri olan kalite kontrolii, yonetimin hesap verebilirligi, Orgiitsel
ozerkligin diizenlenmesi, gilivenilirlik ve kalite iyilestirme girisimi (Bendermacher vd. 2017)
gibi unsurlarin saglanmasi gerekmektedir. Bu kavramlar ve uygulamalar orgiitsel alanda ortaya
¢ikmis ve uygulanmis olsa da, tiim hizmet odakli organizasyonlarin ortak ve ayrilmaz bir pargasi
haline gelmistir. Yiiksekogretim, bu modern uygulama ve yeni kavramlarin gecisinden en ¢ok
etkilenen alandir ¢linkii ulusal ve uluslararasi piyasa beklentileri her zaman yeni teoriler ve
uygulamalarla yer degistirmektedir. Her kurum, tarihi, miras1 ve ardisik evrimi ile ayrilmaz bir
sekilde baglantilidir (Bektas, 2010). Bu nedenle, kalite ve kalite yonetim prosediirlerinin
saglanmasi, modern ¢agdaki tiim organizasyonlarin yonetim stratejilerinde merkezi ve 6ncelikli

bir konudur.

Banglades'in sosyal, siyasi ve ekonomik baglaminda fazla 6nem verilmemistir, ancak son yirmi
yilda sosyal bir oncelik olarak kabul edilmistir. Bu nedenle, her egitim seviyesinde yeniden
diizenleme konusunda genis kapsamli bir adim goriilebilmektedir. Ancak niteliksel bir 6rgiitsel
kiiltiirti saglamak i¢in yapilmasi gereken ampirik aragtirma miktari, ihtiya¢ ve uygulama ile

karsilastirildiginda Onemsizdir. Bu nedenle, yiiksekdgretim kurumlarinin Orgiitsel imaji,
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orgiitsel kalite ve orgiitsel kiiltiirii ile ayrilmaz bir sekilde baglantili oldugundan, ytiksekdgretim
kurumlarinin ihtiyacglar ve kosullar 1s181nda giiclendirilmesi gerekmektedir (Bektas, 2010). Bu
nedenle, yonetim sistemi, kismi ve genel yapi 1s181nda, organizasyonun yetenekleri ve ihtiyaglar
diizenli ve yillik olarak degerlendirilerek gerekli reformlar, eklemeler ve ¢ikarmalar yapilarak

diizenlenmelidir.

Yiiksekogretim kurumlarinda orgiitsel imajin korunmasi ve gelistirilmesine su anda en biiytlik
onem verilmektedir. Imaji artirmak icin, egitim kurumunun kalitesi ve hizmet kalitesi
stirdiiriilebilir ve gerekli bir strateji olarak benimsenmektedir. Aragtirmacilar bu siireci siirekli
ve katmanli bir siire¢ olarak tanimlamislardir. Arastirmacilar, degerlendirme, izleme, garanti
verme, siirdiirme ve kalite gelistirme iyilestirmelerinin yiiksekOgretim, {niversite veya
programda diizgiin bir sekilde uygulanmasi ve yoOnetilmesi gerektigini Onermistir

(Bendermacher vd., 2017).

Orgiitsel imaj, organizasyon tarafindan iiretilen iiriin ve hizmetlerin kalitesi, organizasyonun
kurulusundan bugiine kadar yasadigi basarilar ve basarisizliklar, liderler ve astlar arasindaki
kisileraras1 iligkiler, organizasyon Kkiiltiirli, profesyonel davramis, diger organizasyonlarla
etkilesim, sosyal sorumluluk ve iletisim, organizasyonla daha dnce farkli zamanlarda ¢alismis
olanlarin deneyimleri ve goriisleri olarak tanimlanir (Wilson & Elliot, 2016). Arastirmacilar,
orgiitsel imajin uzun bir zaman diliminde gelistigini gostermistir. Ayrica, Orglitsel imaj ile
paydaslarin memnuniyeti arasinda 6nemli bir iliski oldugunu bulmustur. Bu nedenle, kaliteli

hizmet ve iiriinler sunarak olumlu bir 6rgiitsel imaj elde edilebilmektedir.

Orgiitsel imaj Yonetimi

"Orgiitsel imaj, drgiitsel davranis, drgiitsel goriiniim ve drgiitsel iletisimin toplamini temsil eder"
demistir (Dinkel, 1996, aktaran Isik, 2021). orgiitsel imaj yonetimi, giiclii etkilesim ve hedef
gruplarin beklentilerini karsilama anlamina gelir. Egitim kurumu, hedeflerine ulagsmak ve
beklenen sonuglar1 elde etmek icin uygun bir liderlik ve yonetim yapisina ihtiya¢c duymaktadir.
Goriintii yonetimi kavraminda goriildiigii gibi, bircok iiniversite verimli ve vizyoner liderlik ile
uygun yonetim eksikligi nedeniyle beklenen hedeflerine ulasamamis ve hatta elde edilen diinya
siralamalarinda geri kalmustir. Orgiitsel imaj, arastirmacilar tarafindan incelenen bazi temel
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ozelliklere sahip Onemli bir yonetim bilimi olarak kabul edilmektedir. Bu 06zellikler
degerlendirildiginde, organizasyonun 1iyi bir imaja sahip olup olmadigina karar
verilebilmektedir, bunlar (1) organizasyonun iyi yonetim tarzi (2) finansal istiinliik (3) yeni
yenilik becerileri (4) nitelikli personeli ¢cekme ve elde tutma yetenegi (5) sosyal sorumluluk
bilinci (Kiigiik, 2005). Universitenin 6rgiitsel imaj1, dgretmenlerin ve yonetimin davranislariyla
iliskilidir. Ogrenciler, 6gretmenlerin ve idari personelin davranislarindan etkilenmektedirler.
Universitenin hizmet sunum siireci, bir 6gretmenin veya yonetim personelinin dgrencilerin
ihtiyaclarim1 nasil degerlendirdigi ve hizmetleri nasil sundugu ile agik¢a yansitilmaktadir.
Olumlu tutumlar ve olumlu bir ¢aligsma ortami1 olusturmak, orgiitsel imajin énemli bir unsurudur.
Olumlu tutumlar olumlu davranislar yaratmaktadir ve olumlu davraniglar organizasyonda

performansi hizlandirmaktadir (Gupta, 2002).

Orgiitsel imaj yonetimi, modern ¢agda ve post-modern ¢agda hayati bir konu olmustur. Tiim
organizasyonlar i¢in bir Orgiitsel imaj1 siirdiirmenin ana stratejik araglarindan biri olmustur.
Orgiitsel imaj, orgiitsel kiiltir ve kimligin bir sonucudur; organizasyonun prestiji,
karsilagtirilabilirligi ve taninmasi olarak goriilmektedir (Gupta, 2002). Orgiitsel imaj, farkli
bakis acilar1 ve ilkeler agisindan orgiitsel vatandaslik davranisi ile giiclii bir sekilde iligkilidir.
Ozellikle, drgiitsel imaj ve orgiitsel vatandaslik davranisi, organizasyonlarin i¢ ve dis iklimle

olan iliskilerinin sonuglaridir (Ozlem, 2021).

Her zaman standart hizmet ve profesyonelligi koruyarak daha giiclii ve daha olumlu bir
organizasyonun var olabilecegi diisiiniilmektedir. Orgiitsel imaj, organizasyonun paydaslarmin
zihinlerinde var olan inanglar1 ve duygular1 ortaya koymaktadir. Cogu arastirmaci, orgiitsel
diinyada organizasyonel imaj1 iki ana paydasin algisindan tanimlamistir. Bunlardan biri i¢
paydaslar, digeri ise dis paydaslardir. i¢ paydaslar, organizasyon icinde siirekli olan idari
personel, yoneticiler ve hissedarlar1 ifade ederken, dis paydaslar, organizasyonun ig
faaliyetleriyle dogrudan baglantili olmayan miisteriler, malzeme tedarikgileri ve rakipleri ifade
etmektedir (Duimering ve Safayeni, 1998). Burada, orgiitsel diinyanin ¢ogunda orgiitsel imajin

cogunlukla miisterilerin goziinde degerlendirildigi belirtilebilmektedir.

Orgiitsel imaj ve vatandaslik davranigi, birbirini dogasi ve niteligi geregi tamamlamakta ve
kuruma deger katmaktadir; bu konu bir¢ok bilimsel arastirmada incelenmistir. Vatandaglik

davranisinin faktorleri, ilkeleri yerine getirerek ve faaliyetleri olusturarak kurumlarin hedef ve
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amaglarina ulasmayr vurgulamaktadir. Pozitif bir oOrgiitsel imaj, i¢ ve dis paydaslarin
memnuniyeti ile elde edilebilmektedir (Palacio vd., 2002). Ozlem (2002), i¢ tutarliligin dis
yansimasini degerlendiren konfigiiratif teori temelinde orgiitsel imaj ile vatandaslik davranisi
arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu kavramin ana temasi, olumlu dis yansima i¢in i¢ islevleri
vurgulamaktir vee bu dis yansima, miisterilerin organizasyonel imajina atifta bulunmaktadir. Bu
nedenle, bu ¢aligma vatandaslik davranisini saglamakla sorumlu olan bazi 6nemli degiskenlere
odaklanmustir. Literatiirde, olumlu bir 6rgiitsel imajin 6nemli bir bileseni olan 6rgiitsel yapidaki
vatandaglik davranisi hakkinda bulgular elde etmektedir. Yiizy1l boyunca, yiiksekogretim
kurumlarinda en 6nemli morfemler, kiiresel degisen yapilmaktadir ve beceri odakli pazar
nedeniyle kalite giivencesidir. Bu nedenle, diinya c¢apinda saygin {niversiteler bircok yeni
politika ve strateji benimsemistir, ancak kalite araglarimin ve kalite yonetim siireglerinin
uygulanmasi giderek artan rekabetci ortamda oldukc¢a zorludur. Yenilik, yeni boyutlar eklemek
ve O0gretim-0grenim yontemlerinde teknolojileri kullanmak, dnceki diizenin yerini almaktadir.
Ote yandan, diinya toplumu dérdiincii sanayi devrimi ve siirekli degisen diinya perspektifiyle
yiizlesmek i¢in yeni bildirimler ve 6neriler sunmaktadir. Bu nedenle, iiniversiteler de rekabetci
is piyasasinda yenilenmek ve siirdiiriilebilirlik saglamak icin yeni politikalar ve projeler
olusturmaktadir. Ciinkii, mezun memnuniyeti ve {iniversitenin Orgiitsel imaji, kaliteli hizmet
sunmak i¢in birbirine yogun bir sekilde bagimhidir (Hildesheim & Sonntag, 2020). Kalite
algilar1 da {tniversitenin miikemmel programina baglidir. Beklenen ve uygun yonetim,
programin kalitesini artirabilir ve olumlu algilar elde edebilmektedir. Bu kapsaml igerik igin,
kaliteli 6gretim stilleri, etkinlik odakli teoriler ve uygulamalar ile uygun orgiitsel hizmetlerin
saglanmas1 beklenmektedir (Thomas ve Galambos, 2008). Arastirmacilar, arastirma
hipotezlerini test etmistirler ve iiniversite prestijinin mezun memnuniyeti ile giiglii bir sekilde
iliskili oldugunu bulmustur. Prestijli {iniversitelerden mezun olanlarin iyi maaslar aldigini iddia
etmigler. Ayrica, i§ tatmini ile liniversite prestiji arasinda bir baglanti bulmuslar. Bu nedenle,
etkili icerik ve prosediirler, program kalitesi ve akademik ortamin aydinlatilmis iiniversite

prestiji icin gerekli oldugunu 6nermistirler (Espinoza vd., 205).

Orgiitsel imaj, paydaslarin diisiinceleri, duygulari ve algilar1 olarak tanimlanmistir
(Kiigiiksiileymanoglu, 2015). Bu ¢alisma, 6grencilerin goriislerine dayanarak cinsiyet, program,
akademik basar1 ve sosyal-kiiltiirel etkinlikler agisindan orgiitsel imaj algisini belirlemeye

caligmistir. Arastirmacilar, orglitsel imaji1 bes boyutta 6l¢gmiislerdir. Bunlar: genel goriiniim,
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fiziksel altyap1, saglanan hizmet, egitim kalitesi ve sosyal sorumluluktur (Kiiciiksiileymanoglu,
2015). Arastirmacilar, boyutlar arasindaki iliskiyi dlgerken farkli 6nemli sonuglar bulmuslar.
Cinsiyet ve akademik basar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmadigini tespit etmisler. Diger
yandan, program ve sosyo-Kkiiltiirel etkinliklere gore, 6grenciler arasinda orgiitsel imaj algisi ile
onemli bir iliski bulunmaktadir. Aragtirmacilarin bulgularina gore, egitim kurumlart orgiitsel

imajlarin1 korumak i¢in gerekli dnlemleri almalidir.

Yiiksekogretimde Orgiitsel Imaj Uzerine Arastirmalar

Alessandri (2006), Kuzeydogu ABD'deki biiyiik bir 6zel {iniversitedeki dgrencilerin algiladigi
gorsel kimlige odaklanarak iiniversite kimligi ve itibar1 arasindaki baglantiy1 arastirmistir.
Benzersiz gorsel unsurlarin, 6grencilerin tiniversitenin kimligine dair algilarin1 6nemli dl¢tide
etkiledigini ve bunun da genel itibari tizerinde bir etkisi oldugunu bulmustur. Calisma, yiiksek
ogrenimde etkili marka stratejilerinin dnemini vurgulamaktadir. Ozalp, Tonus & Geylan (2010),
Tiirkiye'deki Anadolu Universitesi'nde, 6grenciler, mezunlar ve isverenler gibi farkli insan
gruplarinin liniversitenin itibarini nasil gordiigiinii inceledikleri bir ¢alisma yiirtitmistiirlerdir.
Bazi faktorlerin tiniversitenin itibarina katkida bulunup bulunmadigini ve bu algilarin paydaslar
arasinda farklilik gosterip gostermedigini arastirmis ve ¢ikan bulgular, tiniversitelerin iyi bir tine
nasil sahip olunacagini ve bu iinii nasil koruyacaklarini anladiklarini ortaya koymustur. Ispanyol
devlet liniversitelerinde, imaj ve itibarin nasil birbirleriyle iligkili oldugunu arastiran bir ¢calisma
yapilmistir. Calisma, olumlu bir imajin gii¢lii bir ine 6nemli dl¢iide katkida bulundugunu ve her
ikisinin de {liniversitelerin rekabet avantajini siirdiirmeleri i¢in gerekli oldugunu bulmustur. Bu
arastirma, bu algilar1 ydnetmenin 6nemini vurgulayarak dgrencileri cekmek ve kurumlarin genel
durumunu 1iyilestirmek icin gereklidir. Arastirmacilar, tiniversitelerin imajlarin1 ve itibarlarini
dikkatlice hizalamalar1 gerektigini, boOylece giiven verebileceklerini ve saygin olarak
algilanabileceklerini onermistirler (Del-Castillo-Feito, Blanco-Gonzalez & Gonzalez-Vazquez,

2019).

Brewer & Zhao (2010), Sydney'deki bagl iiniversitesinin itibarin1 ve marka bilinirligini nasil
etkiledigini incelemistir. Bulgular, yol gosterici kolejinin iiniversitenin goriiniirliigiini
artirdigin1 ve markasint giiclendirdigini, 6zellikle uluslararas1 6grencileri ¢ekme konusunda
etkili oldugunu gostermektedir. Ayrica, yol {iniversitesi ile tiniversite arasindaki giiclii bir
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baglantinin kamu algilarin1 olumlu ydnde etkileyebilecegini de dne siirmektedir. Universite
marka imaj1, 6grencilerin memnuniyetini etkileyebilmektedir. Palacio, Meneses ve Pérez (2002)
boyle bir ¢alismay1 incelemisler ve giiglii, olumlu bir imajin daha yiiksek memnuniyete yol
actigini ve bunun akademik kalite ve kampiis hayat1 gibi faktorlerden de etkilendigini bulmuslar.
Calisma, Ogrencilerin  beklentilerini deneyimleriyle uyumlu hale getirmenin O&nemini
vurgulamaktadir. Universitelerin, 6grenci devamliligini ve memnuniyetini artirmak i¢in marka

imajlarimi gelistirmeye odaklanmalar1 gerektigini 6nermisler.

Orgiitsel marka imajin1 siirdiirmek igin giiclii bir liderlik ve ydnetim becerisi gereklidir. Bu
nedenle, kurumun lideri dahil tim personelin takim halinde ¢alismasi gerekmektedir. Tiim
samimi ve profesyonel ¢abalarla giiclii bir hiyerarsi ve komuta zincirini tagiyacak bir takim ruhu
olmalidir. Curtis vd. (2009), Embry-Riddle Aeronautical University (ERAU) 6rgiitsel markasini
nasil yonettigini ve markay1 organizasyonel degerler ve stratejik hedeflerle uyumlu hale
getirmenin basarisinin anahtart oldugunu gosteren bir calisma gerceklestirmigler. Arastirma,
itibar ve Ogrenci sadakati olusturma konusunda tutarli marka iletisiminin Onemini
vurgulamaktadir. Giiglii liderlik, orglitsel markanin etkili yonetimi i¢in de kritik dneme sahiptir.
Orgiitsel kiiltiir, kimlik ve imaj birbiriyle baglantilidir. Orgiitsel kiiltiir bir organizasyonun
kimliginin merkezini olustururken, imajinin digsal algilar tarafindan sekillendigini
vurgulamaktadir. Bu nedenle, bu {i¢ unsurun organizasyonel basari i¢in uyumlu olmasi
gerekmektedir (Hatch & Schultz, 2002). Ote yandan, iiniversite marka imajmin nasil rekabet
avantaj1 saglayabilecegini incelemek i¢in arastirmalar yapilmistir. Calisma, gii¢lii bir marka
imajinin 6grencilerin kararlarini ve kurumun piyasa konumunu etkiledigini ve bunun farkl
iilkelerde degistigini vurgulamaktadir. Calisma, iiniversitelerin itibarlarin1 artirmak ve
ogrencileri ¢ekmek icin markalarini stratejik olarak yonetmeleri gerektigini (pozitif aracilik

etkileri gibi) onermektedir (Panda, Pandey, Bennett & Tian, 2023).

Farkl1 bir model, orgiitsel performansi ve 6grencilerin memnuniyetini dlgmek i¢in dnerilmistir.
Osman & Saputra (2013), 6zel yiiksekdgretimde 6grenci memnuniyeti i¢in bir model sunmuslar.
Akademik kalite, altyap1 ve 6grenci destek hizmetleri gibi memnuniyet seviyelerini etkileyen
anahtar faktorleri belirmektedirler. Calisma, 0zel iiniversitelerin 6grenci deneyimini ve

devamliligint artirmak i¢in bu alanlara odaklanmalar1 gerektigini 6ne stirmektedir.
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Bazen iiniversiteler, topluluk ve uluslararasi arenada imajlarini markalastirmak icin farkl
stratejiler benimsemektedirler. Bu nedenle, tiniversite akademik logolarinin genellikle marka
kisiligi boyutu olan yetkinlik ile iliskilendirildigi bulunmustur. Bu nedenle, {iniversitelerin
akademik alan i¢in farkli markalagsma stratejileri kullanabilecegi ve hedef kitlelerine hitap
edebilecegi Onerilmektedir. Bu ayrim, {niversiteler i¢in daha iyi pazarlama ve ise alim

stratejileri gelistirmeye rehberlik edebilmektedir (Watkins vd., 2013).

Aghaz vd. (2015), Universite lisansiistii 0grencilerinin bakis agisindan iiniversite imajini
sekillendiren akademik itibar, fakiilte kalitesi, tesisler ve kariyer firsatlar1 gibi temel faktorleri
belirleyen bir aragtirma yiirtitmiistiir. Bu unsurlarin iyilestirilmesinin, genel iiniversite imajini
artirmak ve daha fazla 6grenci ¢cekmek i¢in 6nemini vurgulamaktadir. Bulgular, {iniversitelerin
akademik ve destek hizmetlerini gili¢clendirmeye odaklanmalar1 gerektigini 6ne siirmektedir.
Liderlik, bir kurumu beklenen hedeflere ulastirmak i¢in ¢ok Onemli bir faktér olarak
tanimlanmaktadir. Bu perspektiften, Kalkan vd (2020) calismalarinda okul yoneticilerinin
liderlik stillerinin okul kiiltiiri ve orglitsel imaj lizerindeki etkilerini arastirmiglardir. Liderlik
stillerinin, 6zellikle doniisiimcii liderligin, hem okul kiiltiiriinii hem de kurumun genel imajini
olumlu yonde etkiledigini bulmaktadir. Bu, etkili liderligin okulun itibarin1 ve ortamini artirmak

i¢cin ¢cok onemli oldugunu gostermektedir.

Paylagilan bir imajin, uyumlu bir Orgiitsel ortam olusturmasinda 6nemli bir rolii vardir.
Treadwell & Harrison (1994) calismalarinda, iiyeler arasinda paylasilan orgiitsel imajin,
orgiitsel baglilik ve iletisimi onemli dl¢lide etkiledigini bulmuslardir. Daha ytiksek goriintii
benzerliginin bir organizasyon i¢inde daha giiglii bir baglhilik ve daha iyi bir iletisimle
sonuglandigini1 gostermisler, ancak bu iligkilerin giicii liyelik tiiriine, goriintii tiiriine ve iletisim

tarzina gore degismektedir.

Bazi ¢aligmalar, tiniversite imajin1 degerlendirmek icin bir ¢er¢eve olusturmus olup, bu cerceve
tiniversite imajimi etkileyen faktorleri belirleme imkani yaratabilmektedir; sosyal yasam
atmosferi ve istihdam firsatlari, imaj olusumunun en 6nemli belirleyicileridir. Bu nedenle,
iiniversiteler kendilerini farklilagtirmak ve rekabetci kalmak i¢in yalnizca akademik faktorlere
degil, ayn1 zamanda 6grenci yasamina ve kariyer olanaklarina da odaklanmalidir (Duarte vd.,
2009). Ote yandan, Toytok (2016) "y&netim kalitesi"ni iiniversitenin drgiitsel imajinin en dnemli

yonii olarak bulurken, "Orgiitsel etik" en az Onemli olarak goriilmiistiir. Caligmas1 ayrica
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cinsiyet, memleket ve is tlirlinlin, personelin iiniversitenin orgiitsel imajini nasil algiladiginm
etkiledigini de ortaya koymustur. Bu nedenle, {iniversitelerin imajlarin1 giiclendirmek ig¢in

yonetim uygulamalarina odaklanmalar1 gerektigini vurgulamistir.

Orgiitsel imaj, uluslararas1 6grencilerin perspektifine gore bazi arastirmalarda incelenen ilgili
iiniversitenin akademik basarisindan etkilenebilmektedir. Kiigiiksiileymanoglu (2017), Uludag
Universitesi'ndeki uluslararas1 dgrencilerin akademik basarisin1 incelemistir; akademik
basarinin, tniversitenin oOrgiitsel imajina, Ozellikle de itibarina, hizmetlerine ve fiziksel
altyapisina yonelik algilari tarafindan olumlu bir sekilde etkilendigini bulmustur. Bu nedenle,
iiniversitenin imajina yonelik daha yiiksek alginin daha iyi akademik performansa yol agtig1
belirlenmistir. Ote yandan, Plewa (2015), yiiksekogretim kurumlarinin (HEI'ler) giiglii bir itibar
olusturmak i¢in kullanabilecegi farkli kaynak yapilandirmalarmi belirlemistir. Ogrenme destegi
ve kampiis yasamina odaklanan itibarla baglantili dokuz yerli 6grenci yapilandirmasi ve alti
uluslararas1 6grenci yapilandirmasi oldugunu gostermistir. Junior vd. (2021), bir saglik
yiiksekdgretim kurumunda orgiitsel kimligin alti temel unsurunu, siyasi ¢atigsmalar, 6gretim
yontemleri, kamplis ayrim1 ve kariyer yonleri dahil olmak iizere belirlemistirler. Bu, kurumun

nasil algilandigina dair hem gii¢lii hem de zayif yonleri ortaya koymustur.

Imaj iki tiire ayrilabilmektedir: somut ve soyuttur. Soyut imaj da 6grencilerin algilarmi
etkilemektedir. Beerli Palacio, Diaz Meneses & Pérez Pérez (2002), bir {iniversitenin imajinin
biligsel bileseninin, duygusal bilesenini etkiledigini ve bunun da genel imaj1 sekillendirdigini
bulmustur. Hem biligsel hem de duygusal yonleri, imajin 6grenci memnuniyetini d6nemli dl¢iide
etkilemektedir. Benzer bir arastirma Azoury vd. (2014) tarafindan yapilmis ve iiniversite
imajinin biligsel bileseninin duygusal bileseni etkiledigi, bu ikisinin birlikte bir liniversitenin
genel imajimi sekillendirdigi bulunmustur. Hem duygusal hem de genel imaj, 6grencilerin
memnuniyetini 6nemli 6lgiide etkilemektedir. Bu bulgular, tiniversite algilarini sekillendirmede

hem rasyonel hem de duygusal unsurlarin 6nemini vurgulamaktadir.

Kasalak vd. (2019), 6gretmen adaylarmin {iniversite imajma iliskin algilar1 ile sadakatleri
arasinda pozitif bir iliski bulmuslar. Universitenin kalite imaji en yiiksek puani alirken, zevk
imaj1 en diisiik puani aldi. Arastirma, liniversite imajinin 6grenci sadakatinin boyutlarini,
ozellikle de orgiitsel baglihig onemli Slciide Ongordiigiinii gostermektedir. Universitenin

yOnetim sistemi, iiniversitenin miikemmelligini tahmin edebilmektedir. Waswas ve Jwaifell

52



(2019), Al-Hussein Bin Talal Universitesi'nde elektronik ydnetim uygulamas: iizerine bir
caligma yiirlitmiisler. Yonetim sisteminin idari ve teknik alanlarda ortalama seviyede, ancak
maddi yonlerden zayif oldugunu bulmuslar. Orgiitsel miikkemmeliyet liderlikte de orta diizeyde
ancak personel ve hizmetlerde disiiktiir. Calismada, elektronik ydnetim uygulamasinin
iiniversitenin orgiitsel miikemmeliyet seviyesini tahmin edebilecegi sonucuna varilmistir.
Benzer sekilde, orgiitsel kimlik ve tatmin algis1 {izerine bazi ¢alismalar yapilmistir. Celik vd.
(2020), yasam tatmininin iiniversite 0grencileri arasinda hem akademik 6z-yeterlik hem de
orgiitsel kimlik iizerinde dogrudan ve 6nemli bir etkisi oldugunu bulmuslar. Ayrica, akademik
0z yeterlilik, yasam doyumu ile orgiitsel kimlik arasindaki iligkiyi kismen aracilik etmektedir.
Sonuglar, yagsam doyumunu artirmanin 6grencilerin akademik giivenini ve tiniversiteleriyle olan

baglarini giiclendirebilecegini 6nermektedir.

Orgiitsel imaj ile drgiitsel vatandaslik davranis1 arasinda bir iliski vardir. Bu baglamda, Akinci
vd. (2020) kadin akademisyenlerin erkek akademisyenlere kiyasla orgiitsel imaj algisinin daha
yiiksek oldugunu ve vakif liniversitelerindeki akademisyenlerin devlet iiniversitelerindekilere
gore oOrgiitlerini daha olumlu gordiiklerini bulmuslar. Ayrica, yas, mesleki kidem ve is
deneyiminin akademisyenlerin Orgiitsel vatandaslik davranisini olumlu yonde etkiledigi
gosterilmigtir. Son olarak, orgiitsel imaj ile orgiitsel vatandaglik davranisi arasinda olumlu bir

iligki gbzlemlenmistir.

Pepe vd. (2020), Spor Bilimleri Fakiiltesi'ndeki 6grencilerin orgiitsel imaj algilarinin genel
olarak orta diizeyde oldugunu bulmuslar. Cinsiyet, yas, program, sinif ve liniversiteye duyulan
memnuniyet gibi faktorlere gore onemli farkliliklar gézlemlenmistir. Universitenin gériiniimii,
altyapis1 ve sosyal ortami gibi faktorler, genel Orgiitsel imajin iyilestirilmesinde anahtar rol
oynamustir. Orgiitsel giivenilirlik, orgiitsel etkinlik i¢in &nemlidir. Cadeau vd. (2020), bir
iniversitedeki Ogrencilerin, 6gretim iiyelerinin ve personelin, Orgiitsel giivenilirligin yedi
faktoriinii-yetkinlik, kalite gilivencesi, mali denge, etkilesimsel nezaket, bilgilendirme
sorumlulugu, yasal uyum ve prosediirel adalet - kurumda giiven algilar1 i¢in 6nemli bulduklarini
tespit etmistir. Bu faktorlere olan memnuniyet degisiklik gdsterdi ancak hepsi orgiitsel etkinlik

icin kritik olarak degerlendirilmistir.

Aragtirmacilar, orgiitsel dayaniklilig tesvik eden 6nemli bir faktor olarak islev goren Orgiitsel

imaj1 incelemislerdir. Sezen-Giiltekin & Argon (2020), organizasyonel miyopinin bir Tiirk
53



kurumunda organizasyonel dayaniklilik ve siirdiiriilebilirlik iizerinde dogrudan etkili oldugunu
kesfetmisler. Ayrica, Orglitsel dayaniklilik, orgiitsel miyopi ile siirdiiriilebilirlik arasindaki
iliskide aracilik eden bir faktér olarak belirlenmistir. Calisma, her iki degiskenin de
stirdiiriilebilirligin alt boyutlar1 lizerinde dolayli etkiler yarattigini, bunlarin arasinda yonetsel,

ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel yonlerin bulundugunu belirtmistir.

Caliskan ve Zhu (2021), Tiirk tiniversitelerindeki orgiitsel kiiltiiriin 6gretim yeniliklerini ya
engelleyebilecegini ya da kolaylastirabilecegini bulmuslar. Engeller arasinda asir1 merkeziyetci
bir sistem ve akademik personele daha fazla yayin yapmalar1 icin baski yapilmasi
bulunmaktadir. Kolaylastiricilar arasinda asagidan yukariya yonetim ve orta diizey liderlerin
isbirlik¢i arastirma gruplarindaki uzmanliklarini kullanmalari, bu da yeniligi tesvik etmektedir.
Orgiitsel imaj, okullarda lider-iiye degisimini ve orgiitsel adaleti olumlu yonde etkilemektedir.
Ogretmenlerin drgiitsel imaj algisi da 6rgiitsel adaleti olumlu yonde etkilemektedir ve lider-iiye
degisimi bu iligkiyi kismen aracilik etmektedir. Arastirma bulgulari, Orgiitsel imajin
iyilestirilmesinin Ogretmenler arasindaki etkilesimlerin kalitesini ve adalet algilarmi

artirabilecegini 6nermektedir (Demir vd., 2021).

Bu tiir calismalar 6zel iiniversitelerde de yiirlitilmektedir. Aragtirmacilar, bir iiniversitenin
itibarinin 6zel tiniversitelerin genel imajin1 etkileyen anahtar bir faktdr oldugunu bulmuslar. Bu
tiir bir arastirma, tiniversite imajin1 6lgmek icin islevsel, duygusal ve itibari boyutlari igeren bir
Olcek gelistirmis ve dogrulamistir. Sonuglar, liniversitenin kamu algisin1 sekillendirmede
itibarin 6nemli bir rol oynadigint 6nermektedir (Gutiérrez-Villar vd., 2021). Ayrica, farkl
eyaletler ve konumlar, tiniversitelerin orgiitsel imajina dair algiy1 degistirebilmektedir. Forcada
vd. (2017), tiniversite imaj1 ve itibarinin nasil olustugunu, o6zellikle paydaslar ve bolgeler
arasinda algilarin nasil degistigini anlamada Onemli bilgi eksikliklerini vurgulamislar.
Universite algilarni etkileyen temel boyutlarin belirlenmesi gerektigini vurgulamis ve bu
algilar1 sekillendiren faktorler lizerine daha fazla arastirma yapilmasini talep etmistir. Calisma,

gelecekteki caligmalarda bu bosluklari ele almak igin teorik ¢erceveler dnermistir.
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Hizmet Kalitesi

Hizmet Algis1
Giliniimlizde hizmet kalitesi, kamu yararina ¢alisan tim kuruluslarda en belirgin kelimedir.
Hizmet kalitesi, bir organizasyonun hedeflerinin, misyonunun, vizyonunun ve faaliyetlerinin
degerlendirildigi siireci ifade etmektedir. Baska bir deyisle, bu, organizasyon yapisini ve
islevlerini hedefler ve kapsam aracilifiyla gerceklestirmek ve bununla birlikte en iyi beklenti,
organizasyonun miisterilerinin memnuniyetini kazanmaktir (McColl, Callaghan & Palmer 1998,
Aktaran Eres, 2011). Hizmet kalitesinin, ilgili araclar1 uygulayarak miisterilerin memnuniyetini
olgme siirecini ifade ettigi agiktir. Bazi aragtirmacilar, hizmet kalitesini bir organizasyonun
iriiniiniin degerlendirilmesi olarak tanimlar, dolayisiyla bu da bir iiriiniin artilarin1 ve eksilerini
ortaya koymaktadir. Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1993), hizmet kalitesini miisterinin
beklentisi ve algist olarak tanimlar. “Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini, isin
isletilmesinde bir numarali teslimat giicli haline getiren toplam organizasyonel yaklasimdir.”
(Zeithaml, Parasuraman, Berry & Berry, 1990). Hizmet kalitesi dl¢limiiniin en 6nemli ve
oncelikli mottosu, bir kurulusun durumunu degerlendirmektir. Bu nedenle, bir organizasyonun
akademik ve idari personeli i¢in, kurumlarinin mevcut durumunu degerlendirmeleri ve
gelecekte nerede olmalar gerektigi konusunda bir farkindalik gelistirmeleri ¢ok 6nemlidir
(Kocapinar, 2002). William Foster'in dedigi gibi, "Kalite asla bir kaza degildir; her zaman
yiiksek niyet, samimi ¢aba, akilli yonlendirme ve ustaca icraatin sonucudur; bir¢ok alternatifin

akillica se¢imini temsil etmektedir." (Goldstein, 2009.)

Hizmet kalitesi algis1 1980'lerde katlanarak artmis ve hizmet pazarlamasi ve yonetiminde en
potansiyel aracglardan biri olarak taninmistir. Hizmet kalitesi 6l¢timii, artik hem kamu hem de
ozel sektordeki tiim hizmet sektorlerinde biiyiik bir ¢aba haline gelmistir; bu tiir bir eylem plan,
mevcut durumu analiz etmek, ilgili sektordeki piyasa konumunu degerlendirmek, gelecekteki
planlar1 yapmak ve daha etkili iiriinler iretmek ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yatirim
yapmak amaciyla alinmaktadir (Ozel, 2019). Kuruluslar arasindaki rekabet, orgiitsel imaji
vurgulamak ve hizmet kalitesini artirmak i¢in biiylik egilimlerden biridir. Bu, miisteri degerleri,

hissedar degerleri ve rekabetci ortam icindeki organizasyonel yetenek gibi ¢esitli faktorlere
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baglidir, bunlar birbirleriyle iligkilidir ve modern piyasa sisteminden izole degildir (Feurer &

Chaharbaghi, 1994).

Literatiir taramas1 ve aragtirmalar, hizmet kalitesi {izerine yapilan arastirmalarin ¢ogunun
miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligine daha fazla 6nem verdigini gdstermektedir. Bunlar
arasinda, miisterinin beklenen hizmeti, siirekli hizmeti, hizmet 6ncesi ve hizmet sonrasi kalite
cercevesine bliyiik vurgu yapilmistir. Bu ¢calismalarda, organizasyonlarin statiisiinii, degerini ve
imajim belirlemede diizenleyici olarak kabul edilen farkli standartlar veya yapilar goz oniinde
bulundurularak birgok faktor, boyut ve alt boyut degerlendirilerek degerler belirlenmistir.
Ancak, miisteri memnuniyeti meselesi de ¢esitli ¢aligmalarda (Oliver, 1980a; Oliver, 1980b)
durumun 15181nda goreceli ve karmasik olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesine her tiirlii
kamu meselesinde 6ncelik verilir ve organizasyonun miisteri hizmetleri i¢in hedefleri, yapisi ve
faaliyetleri esas olarak kamu memnuniyeti tarafindan belirlenmektedir. Bu nedenle, bir kurulus
beklenen performanst ve gerekli kaliteli hizmeti saglayamazsa, toplum ilgisini
kaybedebilmektedir ve kurulusun imajini tehdit edebilmektedir. Bu nedenle, kaliteli hizmet, bir
organizasyonun toplam c¢abasi olarak kendini gostermektedir ve bir egitim kurumu i¢in ¢ok
onemlidir. Kaliteli bir kurum, tiim tretim birimlerinin kusursuz triinler Giretmekten sorumlu

oldugu bir sanayiye benzetilebilmektedir.

Kalite Tanim
Kalite kelimesi, koken olarak "nasil olustugunu" ifade eden Latince "qualis" kelimesinden
tiretilmistir. Tarihsel olarak, Kalite kelimesi farkli zamanlarda ve farkli baglamlarda farkli
anlamlar kazanmigstir. Tanimi, Kalite kelimesini kimin hangi anlamda ve hangi durumda
kullandigina baglhdir. Bir iiriiniin veya hizmetin kalitesini belirlemek i¢in kullanilmaktadir.
Genellikle bir miisteri veya miisterinin hizmetten memnun kaldiktan sonra geri bildirimini
yorumlamak ve degerlendirmek icin kullanilmaktadir. Genel olarak, kalite giinliik
konusmalarda {istiinliik ve iyilik anlamima gelmektedir. Bir hizmetin veya iirliniin yiiksek
kalitesinin ifadesine kalite denir (Simsek, 2007, s. 5). Pazarlama ve ekonomi dilinde kalite,
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini diisiik maliyetle karsilama yetenegini ifade etmektedir.
Bagka bir deyisle, en iyi lirlin veya hizmetin {iretilip sunulmasi siirecine kalite denir (Glirbiiz,
201, s. 5). Yani, bir iiriin veya hizmet miisteri beklentilerine gore olusturulmussa ve olusturulma
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amaci yerine getiriliyorsa, buna kalite denir. Bu durumda, kalitenin {i¢ 6nemli 6zelligine sahip
olmak Onemlidir: kullanilabilirlik, teknik spesifikasyonlara ve gereksinimlere uygunluk
(Terziovski & Dean, 1998). Bir iirlin ihtiyaci ve liretim amacinin ne oldugu énemlidir. Zeithaml
(1988), algilanan kalite tartismasinda lstiinlik veya miikemmeliyet anlamina gelmektedir.
Baska bir deyisle, benzer iirlinler veya hizmetler arasinda, miisteri goziinde en degerli olanina
kalite denir. Uriiniin kalitesinin belirlenmesinde, miisterinin ihtiya¢ ve beklentileri énemlidir.
Baska bir deyisle, bir iirlin veya hizmet miisteri memnuniyetini saglayabiliyorsa, bir¢ok kisi
bunu kalite olarak tanimlamaktadir. Kalitenin tek bir tanimi olmasa da, bir kurulusun sagladig:
iiriin veya hizmet miisterilerin takdirini kazandiginda ve kurulus taahhiidiinii yerine getirdiginde

kalite olarak tanimlanabilmektedir.

Bazi insanlar bir {irlin veya hizmetin, iiretildigi amaca ulagsmas1 durumunda kaliteli oldugunu
diistinmektedir. Arastirmacilar kaliteyi farkli yonlerden ve alanda kullanilan amaca gore
tanimladiklari i¢in kalite, tanimlanan bakis agis1 ve amaca 1s18inda belirlenebilmektedir. Ciinkii
kalite kavrami tarihsel olarak farkli fikirlerden ortaya c¢ikmis ve zamanla degismistir
(Uzungakmak, 2021, s. 41). Kalitenin evrensel bir tanimi veya Ol¢iitii olmadig1 ve alan ve
duruma gore belirlenen bir konu oldugu i¢in onu herhangi bir kosul veya kelimeye baglamak
miimkiin degildir. Her seyden 6nce, bir hizmet siirekli olarak miisterinin mevcut ve gelecekteki

ihtiyaclarini karsilayabiliyorsa, bu hizmet kalite olarak kabul edilebilmektedir.

Hizmetlerin Ozellikleri
Hizmet kalitesini dogru bir sekilde anlamak ve iletmek icin, hizmetlerin kendine 06zgii
ozelliklerini tanimak zorunludur, ¢ilinkii bu 6zellikler bir iirtinii digerinden ayirir ve tiiketicilere
sunulma seklini etkilemektedir (Arisoy, 2017, s. 8). Bu anlayis, tiiketicilerin bir {iriin veya
hizmetin fiziksel Ozelliklerini, niteliklerini ve hizmet Kkalitesini satin almadan Once
degerlendirmelerini ve kabul etmeye karar vermelerini saglamaktadir. Giivenilirlik, hizmet
saglayicinin tutumu ve davranisi gibi faktorler, tiiketim siirecinde hizmet se¢imini 6nemli 6l¢iide
etkilemektedir. Zeithaml ve Bitner (2000, s. 2-13), hizmetlerin 6zelliklerini bes kategoriye
ayrrmistir: Maddi Olmama, Stoklama Imkansizligi Heterojenlik, iiretim ve tiiketimin

eszamanlilig1, ve miilkiyet. Hizmetlerin 6zellikleri; agagida detaylandirilmisgtir.
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Bozulabilirlik (Depolama yapilamamasi)
Hizmetlerin 6nemli 6zellikleri, fiziksel bir duruma sahip olmamalaridir, bu da hizmetler icin
{iriin metrikleri olusturmay1 ve bunlar1 sergilemeyi ve tanimlamay1 zorlastirmaktadir. Uriiniin
iiretimi ve tiiketiminden sonra miisterilerin ellerinde fiziksel olarak bulunmaz (Girbiiz, 2019, s.
22). Bu, denge ve talep ile tanimlanabilmektedir. Bozulabilirlik, herhangi bir nedenle geri
verilemeyen veya depolanip baskasina satilamayan bir hizmetin saglanmasi anlamina
gelmektedir. Yani, saglanan hizmetin geri iade edilmesi miimkiin degildir. Hizmetler
depolanamadig i¢in, mallar gibi stoklanamaz veya kontrol edilemezler (Arisoy, 2017, s. 8). Bu
nedenle, hizmetlerin depolanamamasi, tiiketicinin degil hizmet {ireten igletmenin bir sorunudur.
Ancak, stok yonetimi ve kontrolii liretken igletmeler i¢in 6nemli konulardir. Eger verimli bir
isletme karli olmak istiyorsa, miisteri talebini karsilayabilme yetenegine sahip olmalidir ¢linkii
ancak talebi  karsilayabilecek  hizmetler {iretebilirse = miisteri  talebi  yeniden
olusturulabilmektedir. Bunun i¢in, bir hizmet saglayicisi, talep ve arz arasinda biiyiik bir denge
olusturan satiglar i¢in uygun bir plan, fiyatlandirma yontemi ve miilkemmel bir pazarlama

stratejisi izlemelidir (Arisoy, 2017, s. 8).

Heterojenlik
Hizmetin ¢esitliligi olarak tanimlanabilmektedir. Yani, ayn1 hizmet farkli insanlar tarafindan,
farkli zamanlarda ve farkli sekillerde sunulabilmektedir, bu da hizmetin farkli 6zelliklerini
ortaya ¢ikarmaktadir (Kuzu, 2010, s. 23). Ornegin, en sevdiginiz yemegi bir restoranda yersiniz
ve ayn1 yemek bagka bir restoranda ayni1 tad1 vermez. Yine, restoran personeli ayn1 yemegi kendi
tariflerine gore hazirlayip sunacak, bu da hizmet farkliliklarina neden olmaz, ancak diger
restoranlar ayni yemegi sundugunda hizmetin farkli olmas1 dogaldir. iki farkli isletmede aymi
hizmetin ayn1 olmasi neredeyse imkansizdir (Arisoy, 2017, s. 9). Bunun birgok nedeni vardir.
Hizmet saglayicilarinin kendi politikalart vardir, hizmet saglayicilara kendi egitimleri ve
talimatlar1 verilmektedir, farkli hizmet iiriinleri kullanilmaktadir, kurumun uzun deneyimi
1s1g1nda kendi kiiltiirleri gelistirilmektedir; bunlar bir kurumu digerinden ayiran unsurlardir. Bu
nedenle, herhangi bir hizmetin evrensel performansinin belirlenemeyecegi sdylenmektedir

(Eser, 2007, s. 11).
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Yine, bir hizmet miisteri beklentileri ve deneyimleri 1s181nda farklilik géstermektedir. Yani, ayni
hizmet her miisteri i¢in farklidir. Hizmet, zaman ve mekana gore de farklilik gosterebilmektedir
(Oztiirk, 2003, s. 10). Ancak, bu hizmetteki farklilik, hizmet alanin ve hizmet verenin isini
zorlastirabilmektedir (Ersoy, 2021, s. 11). Cesitli faktorler, hizmetlerin ¢esitlenmesinde 6nemli
etkiler olarak rol oynamaktadir. Ana faktor, hizmet saglayicisinin, yani ¢alisanlarin davranislari,
tutumlar1 ve ihtiyaclar ile tercihlerinin farkindaligidir. Miisteri odakli bir organizasyon, hizmet
sunarken her zaman miisterinin tercihleri, istekleri ve yetenekleri iizerinde gii¢lii bir odaklanma
saglamaktadir (Giirbiiz, 2021, s. 23). Hizmet saglayici, miisterinin ihtiyaglarina gereken dnemi
vermenin ve zamaninda yanit vermenin bilincindedir. Yeni ihtiyaglar dogrultusunda yeni
hizmetler baslatir ve personeli bu dogrultuda egiterek becerileri giiclendirmektedir. Ancak,
hizmetler miisteri talepleri, ihtiyaclar1 ve deneyimleri dogrultusunda hazirlandig1 ve saglandigi

icin hizmetler yer ve zamana gore degisiklik gostermektedir.

Uretim ve Tiiketimin Eszamanhhg
Bir fiziksel tirtintin iki farkli yonii vardir. Biri tiretim, digeri ise tiiketimdir. Soyut hizmetlerin
pazarlamasinda, hizmetlerin tiretimi ve tiiketimi eszamanl gerceklestigi igin tiretimi tiiketimden
ayirmak imkansizdir (Tenekecioglu vd., 2004, s. 134). Uriin iiretilmekte ve miisteriye
satilmakta, ardindan iriin hizla tekrar retilmektedir. Bu hizli hizmet {iretimi ve miisteri
tiketimi, miisterinin bu Uretim siirecine yakin bir sekilde dahil oldugunu goéstermektedir
(Arisoy, 2027, s. 10). Miisteri dogrudan tiretim siirecine dahil olmasa da, dolayl1 olarak iiretim
stirecine dahil olmaktadir. Yani, bir organizasyon, miisterinin ihtiyaglarina, zamanina ve geri
bildirimine gdre yeni ve giincel bir sekilde bir hizmet liretmekte ve dagitmaktadir. Yani, bir
miisterinin hizmetten yararlanirken paylastigi deneyim, ilgili hizmet saglayici tarafindan yeni
hizmetler tiretmek i¢in kullanilmaktadir. Bu nedenle, hizmet alan kisinin iiretim siirecine dahil
oldugu sdylenebilmektedir. Bu eszamanli iiretim ve tiiketimle ilgili birgok sorun vardir. Ornegin,
miisteriler hizmeti saglayan kisiler hakkinda bir fikir edinirmektedirler. Yani, bu hizmeti
saglayan personelin faaliyetleri, davranislar1 ve tutumlar1 miisteriler {izerinde olumlu veya
olumsuz bir etki yaratmaktadir (Seyran, 2004, s. 23). Bu nedenle, bu hizmet saglayicilarinin ¢cok
sayida egitimle verimli ve akilli hale getirilmesi gerekmektedir. Eger hizmet sunumunda

miisteriyle dogru bir sekilde baglanti kuramazlarsa, hizmet sorunlar1 tespit edilebilmektedir.
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Cilinkii hizmet sunumunda bazen tek bir firsat vardir, o da miisteriye yaklagsmak ve geri bildirim
almaktir. Ancak, egitim ve saglik alanlarinda hizmet sunarken en ¢ok sorular ortaya ¢ikmaktadir
clinkli burada miisteri aktif olarak yer almaktadir. Bu nedenle, hizmeti saglayacak olanlarin
oncelikle miisterinin beklentilerini bilmeleri gerekmektedir; boylece miisteri tepkisine aninda

yanit verebilmektedir ve buna gore harekete gecebilmektedirler (Ersoy, 2021, s. 12).

Sahiplik
Eger biri bir {iriin satin alirsa, yalnizca ticareti yapilabilen bir iirline sahip olabilir ama asla bir
hizmete sahip olamaz. Hizmetten belirli bir siire yararlanmak miimkiin ancak hizmetin
miilkiyetine sahip olmak miimkiin degildir (Arisoy, 2027, s. 11). Bir kisi bir psikologa gittiginde,
sadece hizmet siireci boyunca hizmet alma hakkin1 elde eder ancak o hizmetin miilkiyetini elde
etmez (Eser, 2007, s. 16, Arisoy, 2027, s.11). Ama bir miisteri fiziksel bir iirlin satin aldiginda,
o iirliniin tam miilkiyetine sahip olmaktadir. Istedigi gibi kullanabilmekte, atabilmekte veya
hatta satarak miilkiyetini degistirebilmektedir. Ancak bu iriiniin miilkiyetini edinmek veya
devretmek i¢in saglanan hizmet devredilemez (Ersoy, 2021, s. 13). Hizmetlerin 6énemli bir
ozelligi, ikinci el pazarmin olmamasidir. Yani, hizmet miilkiyeti satilamaz veya devredilemez.
Ornegin, ikinci el piyasasinda bir araba satilabilir ancak saglik hizmetlerini satmak veya
devretmek miimkiin degildir (Slamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin 2001, s.19, aktaran
Ersoy, 2021). Egitim alaninda hizmetlerin miilkiyeti hicbir sekilde degistirilemez, satilamaz
veya devredilemez. Bir 6grenci bir liniversiteye kabul edilirse, oradan edindigi bilgi, egitim,

arastirma ve aldig1 hizmetleri baskalarina satamaz, degistiremez veya devredemez.
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Hizmet Simiflandirmasi

Tablo 1

Hizmet Siniflandirmasi

Hizmet Siniflandirmasi

Somut Tiiketicilerin bedenine iligkin: Mallar ve diger fiziksel
Hizmetleri  Saglik hizmetleri, ulasim, otel ve mulklerle ilgili:
restoran hizmetleri, glizellik bakimi,  Tagimacilik, onarim ve
vb. bakim, kapici hizmetleri,
Hizmet camasirhane / kuru
Faaliyetinin temizleme, veteriner
Dogal Yapisi hizmetleri, vb.
Soyut Insanlarin beyinleriyle ilgili: Maddi olmayan varliklarla
Hizmetleri  Egitim, yaymecilik, bilgi hizmetleri, ilgili:
tiyatro, mizeler, vb. Avukat hizmetleri,
bankacilik, muhasebe,
sigorta, vb.

Kaynak: Uzuncakmak, M. (2021). Sehir hastanelerinde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin
Servqual Yontemi ile ol¢iilmesine yonelik bir uygulama. Master's thesis, Ankara Haci Bayram
Veli Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Ttirkiye.

Insan toplumunda milyonlarca iiriin ve hizmet mevcut olmasina ragmen, bunlarin hepsini
siniflandirmak zordur ve bazi durumlarda imkansizdir. Lovelock, hizmetleri 6zellikleri ve
farkliliklarina gore birka¢ kategoriye ayirmistir. Bu, Kuzu (2010) tarafindan calismasinda

belirtilmistir. Tablo 1 olarak sunulabilir.

Calismaya liskin Hizmet Kalitesi Algisi
Hizmet kavrami, 20. yiizyilin sonlarinda New Yorklu bankaci Lyn Shostack tarafindan yazilan
“Breaking Free from Product” adli makalede pazarlama sektoriinde ortaya ¢ikmistir. Pazarlama
sektoriiniin miisterilerin isteklerini degerlendirmesine ve miisterilerin ihtiyaclarma gore
pazarlamay1 tesvik etmesine yardimci olmak amaciyla ortaya cikmustir (Bugdayci, 2018
tarafindan alintilanmistir). Hizmet kalitesi alanindaki arastirmalarda en c¢ok kullanilan
degiskenler, miisterilerin alg1 ve beklentileridir (Bugdayci, 2018; Gronroos, 1988; Lee vd.,
2000; Brady ve Cronin, 2001; Hu ve Jen, 2006; Lai ve Chen, 2011; de Ona vd., 2013). Hizmet

kalitesi gesitli sekillerde ve modellerde tanimlanmis ve analiz edilmistir. Birgok arastirmact
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hizmet kalitesini miisteri memnuniyetini elde etmek olarak tanimlamistir (Ghylin vd., 2008;
Hanaysha, Abdullah & Warokka, 2011). Parasuraman vd. (1988), hizmet kalitesini “tutkunun
bir bi¢imi olarak, tatminle ilgili ancak onunla esdeger olmayan ve beklentilerin performans

algilariyla karsilastirilmasindan kaynaklanan bir durum” olarak tanimlamislardir.

Artik diinya genelindeki her hizmet odakli organizasyonda hizmet kalitesi kavramini
belirlemenin 6nemli bir konu olarak bilingli bir sekilde ele alindigi distiniilmektedir.
Arastirmacilar, kendi bakis agilar1 ve incelemelerinden farkli gerceveler sunmuslardir. Cogu
arastirmact, hizmet kalitesinin algi olarak m1 yoksa dogrulama olarak m1 belirlenmesi gerektigi
konusunda tartismistir. Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesini miisterinin saglanan hizmet
hakkindaki algis1 olarak tanimlamislardir. Buna karsilik, Parasuraman vd., (1994) hizmet
kalitesini algilar ile beklentiler arasindaki farki degerlendiren bir olumsuzlama olarak
aciklamiglardir. Bu nedenle, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in hangi arastirma tasariminin
daha uygun olduguna dair bir¢ok tartigma vardir. Bu arada, uzunlamasina tasarimda beklentiler
hizmet verilmeden Once Olclilmekte ve algilar hizmet verildikten sonra Olgiilmektedir
(Dabholkar, Shepherd & Thorpe, 2000). Bununla birlikte, kesitsel calismada, algilar veya
dogrulamamalar hizmet verildikten sonra 6l¢iilmiistiir (Dabholkar, Shepherd & Thorpe, 2000).

Hizmet kalitesi ol¢iimiinlin baslangicinda, geleneksel model, hizmet kalitesinin bilesenleri
olarak kabul edilen bazi faktorlerin Olgiimii olarak ele alinmistir (Dabholkar, Shepherd &
Thorpe, 2000). Farkli donemlerde farkli alanlarda hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in tartisilan ve
uygulanan bir¢ok kavramsal hizmet kalitesi modeli bulabiliriz. Bu modeller arasinda, kalite
boslugu analizi modeli en popiiler olanidir ve miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki
boslugu analiz etmek ve dlgmek i¢in sik¢a uygulanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988; Kocapmar, 2002). Goriinise goére Kocapinar (2002), calismasinda herhangi bir
organizasyonun kalite hizmet yOnetiminin temel iki yaklasgimdan biri araciligiyla
benimsenebilecegini belirtmistir. Bunlar pasif veya reaktif ve stratejik veya proaktiftir. Pasif
veya reaktif yaklagimda kalitenin 6nemli bir farklilagtiric1 kaynak olarak goriilmedigini, aksine
misteri memnuniyetinden ziyade miisteri rahatsizligin1 en aza indirmek i¢in kalite planlamasi
ve kontroliine vurgu yapildigini diisiinmektedir. Ote yandan, kalite stratejik veya proaktif

yaklasimda organizasyonun kalbi olarak kabul edilmektedir. Kocapinar'in (2002) ¢aligmasina
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gore, bu yaklasim, bir organizasyonun rekabet¢i ortamlarda kaliteli hizmeti farklilastirarak

miisteri bakim1 ve memnuniyeti ile iyi bir imaj kazanabilecegine odaklanmaktadir.

Dr. Nariaki Kano ve meslektaslari, 1984 yilinda miisteri memnuniyeti i¢in Kano modelini
aragtirmig ve gelistirmistir. Bir Urlin veya hizmetin miisterilerin ihtiyaglarini nasil
karsilayabilecegini gdstermistirler (Tcvetkova, 2017); ¢linkii miisteri algilari, sunulan hizmetin
tarzt ve kalitesi tarafindan diizenlenmektedir. Modelleri, hizmet ile miisteri memnuniyeti
arasindaki etkilesimi yansitmaktadir. Kano modeli ayrica temelde miisteri memnuniyetini
etkileyen {ic gereksinim sunmaktadir. Ilk gereksinim 'Olmazsa Olmaz' olarak
adlandirilmaktadir. Hizmetin veya iirlinlerin temel ihtiyacini yansitir ve yerine getirilmezse
miisteriler hizmete ilgi gdstermez. Ikinci gereksinim tek boyutlu bir gereksinimdir. Memnuniyet
seviyesini ve diizglin bir sekilde yerine getirilmesi gereken teknik gereksinim tiiriinii
belirtmistir. Sonuncusu ¢ekici gereksinimdir, ancak miisteri memnuniyeti tizerinde biiyilik bir
etkiye sahip ve stratejik olarak hizmet sunarak miisterilerin zihnini kazanma olarak
adlandirilmaktadir (Elmar Sauerwein, Bailom, Matzler, & Hinterhuber 1996, aktaran
Tcvetkova, 2017). Ciinkii, tiiketiciler herhangi bir hizmeti almaya karar verirken hizmetle ilgili
bir¢ok faktorii degerlendirmekte ve nihai karar1 vermektedirler (Dabholkar, Shepherd & Thorpe,
2000).

Her organizasyonda miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ¢ok dnemli olan baz1 ortak faktorler
vardir. Bunlar fiziksel ortam, yetenekli personel, dost¢a personel, miisterilerle iletisim tarzi,
hizmetin sunumu, hizmet performansi, hizmet hakkinda yeterli bilgi, baglilik vb. gibi
kategorilere ayrilabilmektedir (Gegeckait¢ 2011). Bu nedenle, miisteriler beklenti
karsilandiginda veya asildiginda memnun kalmaktadir; beklenti saglanan hizmetten yliksek
oldugunda ise miisteriler memnun kalmamaktadir (Tcvetkova, 2017). Bunun disinda, miisteri
memnuniyeti herhangi bir organizasyonun temel degeridir. Itibar ve imaj, miisterilerin
memnuniyetine baghdir (Tcvetkova, 2017). Miisteri memnuniyeti, organizasyonel basarinin
anahtaridir. William Foster'in dedigi gibi, “Kalite asla bir kaza degildir; her zaman yiiksek niyet,
samimi caba, akilli yonlendirme ve ustaca icraatin sonucudur; bir¢cok alternatifin akillica

secimini temsil etmektedir” (Goldstein, 2009).

Gilinlimiizde, hizmet kalitesi 6l¢limii, kamu yararina hizmet eden tiirden organizasyonlarin

aragtirmacilart ve yoneticileri i¢in artan bir ilgi alamidir. Ayrica, miisteri beklentilerinin
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Olciilmesi gerekliligi ve nasil dlgiilmesi gerektigi konusundaki tartigmalarla karakterize edilen
bir alandir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994). Sonug¢ olarak, hizmet kalitesinin ilk
arastirmacilart modellerinde farkli hizmet beklentisi tiirlerini belirlemislerdir: arzu edilen

hizmet, yeterli hizmet ve tahmin edilen hizmettir (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993).

Hizmet kalitesi teorileri ve yaklagimlari son otuz yilda énemli 6l¢iide gelismis ve hizmet kalitesi
Olctimii ile ilgili bir¢ok konu tartisilmistir (Dabholkar, Shepherd & Thorpe, 2000). Ancak bir¢ok
hizmet kalitesi teorisi, bu iki yaklagimdan ¢ogunda agiklanmistir. Bunlar hiyerarsik ve c¢ok
boyutlu yaklagimlardir. Bazi1 arastirmacilar, yapinin belirli boyutlara sahip olan ve bazi ilgili alt
boyutlar1 olan daha yiiksek bir diizeyde olmasi gerektigini 6nermistir (Brady ve Cronin, 2001;
Carlson & O'Cass, 2011; Dabholkar vd., 1996). Rust ve Oliver (1994), hiyerarsik modelinde
hizmet kalitesinin {i¢ boyutundan bahsetmislerdir. Bunlar: hizmet ortami (fiziksel atmosfer),
hizmet sunumu (etkilesim) ve hizmet tiriiniidiir (sonug). Dabholkar vd. (1996), arastirmalarinda
hizmet kalitesini bes boyut ve alt1 alt boyut olarak belirlemislerdir. Boyutlar: fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, kisisel etkilesim, sorun ¢dzme, politika ve alt boyutlar: goriiniim, kullanim
kolaylig1, vaatler, dogru yapma, giiven verme ve nazik olmadir. Swan ve Combs (1976), hizmet
kalitesinin 1ki ana boyutunu sunmusturlar. Bunlardan biri fiziksel yonlerle ilgili olan
enstriimantal boyut, digeri ise hizmetlerin psikolojik yonleriyle ilgili olan ifadeli boyuttur.
Gronroos (1984), hizmet kalitesini iki ana boyutta (teknik ve islevsel) incelemistir. Teknik
boyut, kolayca dlgiilebilen niceliksel yonleri ifade etmektedir ve islevsel yonler nesnel olarak

Olciilemez (Bayrak, 2007; Gronroos, 1984).

Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 6zel bir 6l¢iim 6lgegi modeli olmamasina ragmen, son
birkag on yilda bircok model gelistirilmistir. Arastirmacilar, bu modelleri ¢esitli bakis acilar1 ve
yoOnlerden inceleyerek gelistirmistirler. Bunlardan biri, 1985 yilinda Zeithaml, Parasuraman ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUEL modelidir. Bu model, hizmet kalitesinin miisterilerin
memnuniyetini ne 6l¢iide karsiladigini dogru bir sekilde dlgemektedir. Farkli miisterilerin farkli
zevkleri ve beklentileri vardir, bu da hizmet kalitesini her tiirlii hizmet saglayici organizasyon
icin zorlagtirmaktadir. Bu nedenle, miisterilerin memnuniyetini farkli agilardan degerlendirmek
icin bu modelin bes ana boyutunu (giivenilirlik, somutluk, tepki, giivence ve empati) gelistirdiler

(Parasuraman vd., 1985, s. 41-50, aktaran Tcvetkova, 2017). Bu ¢alisma, Holdford ve Reinders
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tarafindan gelistirilen SERVIQUAL modeli ile kapsamli bir sekilde incelenmek {izere

planlanmustr.

Ogrenciler, {iniversitelerin ana tiiketicileridir (Telford ve Masson, 2005), bu nedenle
iiniversiteler 6grencilerini memnun etmek i¢in en iyi hizmeti saglamalidir (Lagrosen vd., 2004;
Srikanthan ve Dalrymple, 2007, aktaran Teeroovengadum, Kamalanabhan & Seebaluck, 2016).
Hizmet kalitesi boyutunun belirlenmesi, iiniversitelerde ¢ok onemlidir (Kang ve James, 2004)
clinkii kisitlamalar veya miisteri memnuniyeti farki farkli alanlarda ortaya ¢ikabilmektedir. Bu
nedenle, bu durumun teshis siirecinde, insan viicudundaki hastaligin tespiti gibi izole edilmesi
son derece onemlidir. Hanaysha, Abdullah ve Warokka (2011), Malezya'daki bir iiniversitede
yaptiklari calismada, hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu
bulmuslardir. Ayrica, Malezya iiniversitelerinin iyilestirilmis hizmet kalitesinin uluslararasi
taninma elde etmede ve uluslararasi 6grencileri Malezya'da egitim almaya ¢ekmede 6nemli bir
rol oynadigin1 bulmuslardir. Eres (2011), Tiirkiye'deki devlet iiniversiteleri {izerine aragtirma
yapti ve farkli boyutlari inceleyerek dgrencilerin hizmet kalitesi konusundaki algilarinda 6nemli

cesitlilikler bulmustur.

Cogu kurulus, hizmet sektdrlerinin sayis1 ve talepleri durmaksizin artmaya basladiginda hizmet
kalitesini ciddiyetle belirlemeye baglamistir. Bu felsefe, son yirmi yildir diinya genelinde egitim
alaninda dramatik bir sekilde baslamistir, ¢ciinkii egitim kurumlari nitelikli insan kaynaklari
ireterek dogrudan ulusal kalkinmadan sorumludur. Bu nedenle, iniversiteler 'rekabetgi
durumda' kabul edilmis ve neredeyse tiim tlkeler tarafindan orgiitsel imaj ve hizmet kalitesini
degerlendirmek igin uygulanmaktadir. Universitelerin her bir birimini, &grencilerin
beklentilerine gore hizmet kalitesini hazirlamak ve daha zeki 6grencileri kuruma baglamak igin
tam olarak degerlendirmek zorunludur. Bu amagla, insan kaynaklari, yonetim, finans, egitim,
degerlendirme gibi ¢esitli departmanlar, 6grencilerin memnuniyet veya memnuniyetsizlikleriyle
onemli 6l¢iide iliskili olan algilar1 temelinde degerlendirilmektedir. Ciinkdi, bir {iniversitenin
memnun kalan Ogrencilerinin toplumda o {niversitenin sessiz marka elgisi rolii oynadigi
disiiniilmektedir. Bagka bir diizenlemede, tiniversite taninirlifi, bir {iniversitenin ulusal ve
uluslararasi diizeydeki orgiitsel imaj1 olarak tanimlanabilmektedir. Sonug olarak, liniversitelerin

orgiitsel imaj1 ile hizmet kalitesi arasinda dnemli bir iliski bulunmusg olabilmektedir.
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Nihayet, bu ¢alismanin biitiinsel bir yaklagim i¢inde yiiriitiilmesi planlanmaktadir, bu nedenle
biitiinsel yaklasimin 6nemli 6zelliklerinden birinin ilgili organizasyonun kiiltiirel ortamini
degerlendirmek oldugunu belirtmek gerekmektedir. Her kiiltiir, organizasyonu kendi alaninda
benzersiz kilan farkli aktorler ve faktorlere sahiptir. Yine, kiiltiirel farkliliklar nedeniyle
organizasyonun yapisi ve ihtiyaglari farkli olabilmektedir, bu nedenle organizasyonun basarisini
elde etmek i¢in stratejinin belirlenmesi ve kiiltlirel baglam 1s18inda etkili adimlar atilmasi
gereklidir. Sonugta, kavramsallastirmak, tasarlamak, insa etmek, analiz etmek ve
sonuglandirmak i¢in hi¢bir sey holistik yaklasimda birakilmayacaktir. Literatiir, birgok
aragtirmacinin Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi i¢in kapsamli (biitiinsel) bir model 6nerdigini
gostermektedir. algi, tiim perspektiflerden oOlgiilen Onciiller, sonuglar ve aracilar ile cok daha
iyidir, boylece hizmet kalitesi ile ilgili kavram ve algi hakkinda daha derin bir anlayis
saglayabilmektedir (Dabholkar, Shepherd & Thorpe, 2000) ve toplanan verileri analiz etmeye
yardimecr olur, ayrica Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi anlayisini net bir sekilde
kavramsallastirmaktadir, burada orgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin ¢ok boyutlari bazi ana

boyutlar ve kriterler altinda test edilebilmektedir.

Hizmet Kalitesi Kavraminin Kokeni
Hizmet kavrami, 20. yiizyilin sonlarina dogru New Yorklu bir bankaci olan Lyn Shostack'in
"Getting Rid of the Product" adli makalesiyle pazarlama sektoriinde ortaya ¢cikmistir. Pazarlama
endiistrisinin miisteri taleplerini degerlendirmesine ve miisterilerin ihtiyaglarina gore pazarlama
yapmasini tesvik etmesine yardimci olmak i¢in ortaya ¢ikmistir (Bugdayci, 2018). Hizmet
kalitesi alanindaki arastirmalarda en yaygin kullanilan degiskenler, miisterilerin algilar1 ve
beklentileridir (Brady ve Cronin, 2001; Bugdayci, 2018; de Ofia vd., 2013; Gronroos, 1988; Lee
vd., 2000; Hu ve Jen, 2006; Lai ve Chen, 2011). Hizmet kalitesi, ¢esitli bicimlerde ve modellerde
tanimlanmakta ve analiz edilmektedir. Bircok arastirmaci, hizmet Kkalitesini miisteri
memnuniyetini elde etmek olarak tanimlamistir (Ghylin vd., 2008; Hanaysha vd., 2011).
Parasuraman vd., (1988a), hizmet kalitesini "memnuniyetle ilgili ancak onunla esdeger olmayan
ve beklentilerin performans algilariyla karsilastirilmasindan kaynaklanan bir tutum" olarak

tanimlamisglardir.
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Diinyadaki her hizmet odakli organizasyonda, hizmet kalitesi yaklagiminin belirlenmesi artik
bilingli olarak 6nemli bir konu olarak goriilmektedir. Arastirmacilar, kendi bakis agilart ve
incelemelerinden farkli ¢erceveler sunmuslardir. Cogu arastirmaci, hizmet kalitesinin bir alg1
veya onaylama olarak nasil 6ne ¢ikarilmasi gerektigini tartismistir. Cronin ve Taylor (1992),
hizmet kalitesini saglanan hizmetin miisterilerin algis1 olarak tanimladilar. Buna karsilik,
Parasuraman vd. (1994) hizmet kalitesini algilar ile beklentiler arasindaki farki degerlendiren
bir onaylamama olarak agikladilar. Bu nedenle, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in hangi
arastirma tasariminin daha uygun oldugu konusunda bir¢ok tartisma vardir. Uzunlamasina
tasarimda, beklentiler hizmet saglanmadan once 6l¢iiliir ve algilar hizmet saglandiktan sonra
ol¢tilmektedir (Dabholkar vd., 2000). Ancak, kesitsel calismada, algilar veya onaylamamalar
hizmet verildikten sonra 6l¢ililmiistiir (Dabholkar vd., 2000).

Hizmet kalitesi 0l¢iimiiniin basinda, geleneksel model hizmet kalitesi ile ilgili baz1 faktdrlerin
ol¢timii olarak kabul edildi ve bu faktorler hizmet kalitesinin bilesenleri olarak degerlendirildi
(Dabholkar vd., 2000). Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in, farkli donemlerde farkli alanlarda
tartisilan ve uygulanan bir¢cok kavramsal hizmet kalitesi modeli bulabiliriz. Bu modeller
arasinda, kalite boslugu analizi modeli en popiiler olanidir ve miisterilerin beklentileri ile algilar
arasindaki boslugu analiz etmek ve 6lgmek i¢in siklikla kullanilmaktadir (Parasuraman vd.,
1988a; Kocapinar, 2002). Goriiniise gore, Kocapmar (2002) caligmasinda herhangi bir
organizasyonun kalite hizmet yOnetiminin iki temel yaklasimdan biri araciligiyla
benimsenebilecegini belirtmistir. Pasif veya reaktif ve stratejik veya proaktif olarak ikiye
ayrilmaktadirlar. Pasif veya reaktif yaklagimda, kaliteyi temel bir farklilastirma kaynagi olarak
gormedigini, miisteri memnuniyetinden ziyade miisteri sikintisin1 en aza indirmek icin kalite
planlamas1 ve kontroliine vurgu yaptigim diisiinmektedir. Ote yandan, kalite stratejik veya
proaktif bir yaklasimda bir organizasyonun kalbi olarak goriilmektedir. Kocapinar'm (2002)
caligmasia gore, bu yaklasim, bir organizasyonun rekabet¢i ortamlarda kaliteli hizmeti
farklilagtirarak miisteri hizmetleri ve memnuniyeti araciligtyla nasil 1iyi bir imaj

kazanabilecegine odaklanmaktadir.

Nariaki Kano ve meslektaslari, 1984 yilinda Kano miisteri memnuniyeti modelini aragtirmis ve
geligtirmistir. Bir {drlin veya hizmetin 0Ozelliklerinin miisterilerin ihtiyaglarin1 nasil

karsilayabilecegini gostermistirler (Tcvetkova, 2017), ciinkii miisteri algilar1 saglanan hizmetin
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tarz1 ve kalitesi tarafindan diizenlenmektedir. Modelleri, hizmet ile miisteri memnuniyeti
arasindaki baglantry1 yansitmaktadir. Kano modeli ayrica miisteri memnuniyetini esas olarak
etkileyen {ic gereksinim sunmaktadir. Ilk gereksinim 'Olmazsa Olmaz' olarak
adlandirilmaktadir. Hizmet veya friinlerin temel ihtiyacin1 yansitmaktadir ve yerine
getirilmezse miisteriler hizmete ilgi gdstermez. Ikinci gereksinim tek boyutlu bir gereksinimdir.
Memnuniyet seviyesini ve diizgiin bir sekilde yerine getirilmesi gereken teknik gereksinimlerin
tiirtinli belirtmektedir. Sonuncusu ¢ekici bir gereksinimdir. Beklenmedik bir durumdur, ancak
misteri memnuniyeti iizerinde biliyiik bir etkiye sahiptir ve stratejik olarak hizmet sunarak
miigterilerin zihinlerini kazanmay1 hak etmektedir (Elmar Sauerwein, Bailom, Matzler &
Hinterhuber, 1996, aktaran Tcvetkova, 2017). Ciinkii tiiketiciler herhangi bir hizmeti almaya
kararhidirlar, hizmetle ilgili bircok faktorii degerlendirirler ve nihai karari vermektedirler

(Dabholkar vd., 2000).

Hizmet Kalitesinin Ozellikleri
Hizmet kalitesi ile ilgili hemen hemen her calismada ortaya ¢ikan bir konu, miisteri
memnuniyetinin herhangi bir organizasyonun performansint 6lgme veya degerlendirme
konusunda derinlemesine yer aldigidir. Baska bir deyisle, bir kurumun hizmet sunumu,
performansi ve kalitesi uygun oldugunda, o kurumun hizmet kalitesi yliksek olarak kabul
edilmektedir. Herhangi bir hizmet kurumunun hizmet kalitesi algisini kabaca ikiye ayirabiliriz.
Bunlar Olumlu Algilar ve Olumsuz Algilardir. Bir kuruma dair olumlu bir alg1 ifade edildiginde,
kurumun tiyelerinin kurumun hizmetlerinden memnun oldugu ve toplumda marka elgisi roliinii
istlendigi varsayilabilmektedir. Kuruluslar, ulusal ve uluslararasi diizeyde olumlu algi i¢in
giiclii bir konum olusturabilmektedirler. Ote yandan, bir kurum hakkinda son derece olumsuz
algilar ifade edildiginde, o kurumun giivenilirligi ve kabul edilebilirligi azalmaktadir

(Kiictiksiileymanoglu, 2014).

Hizmet kalitesi, TUriinlerin ve hizmetlerin performansint miisterilerin perspektifinden
degerlendirmektedir. Caligsmalar, hizmet kalitesinin {iriin/hizmet 6zelliklerine kiyasla miisteri
memnuniyeti ve sadakati iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermistir (Zaibaf vd.,
2013, s. 491). Garson (1993), hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini 6lgmenin yedi ana
nedenini belirtmistir. Ilk neden, miisterinin algisin1 belirlemektir. Bu, her miisterinin hizmet

68



hakkinda farkli goriisleri, degerlendirmeleri, yorumlart ve yorumlamalar1 olabilecegi i¢in, her
boyut ve degerlendirmeye dikkat ederek stratejiler olusturmak ve plan yapmak gereklidir. Ikinci
sebep ise miisterinin ihtiyaclarini, beklentilerini ve taleplerini belirlemektir. Clinkii bir hizmet,
misterinin ihtiyag ve gereksinimlerini karsilayamazsa, organizasyon hakkinda olumlu bir
izlenim olusmayacaktir. Bu nedenle, {iniversitenin olumlu o&rgiitsel imaji, Ogrenciler
tiniversitenin sundugu firsatlardan memnun kaldiklarinda ortaya cikabilmektedir (Tcvetkova,
2017). Bu siiregte, lniversitenin gelecekteki ihtiyaglar1 ve faydalar1 hakkinda karar vermesi
miimkiindiir. Ugiincii neden, organizasyon ile miisteri arasindaki farki azaltmaktir. Bu,
organizasyonun sagladigi hizmet faaliyetlerinin miisterinin algisina gore degisebilecegi
anlamina gelmektedir; bu nedenle, bu tiir faaliyetler ve hizmet standartlarinin belirlenmesi, ikisi
arasindaki fark: daraltmaktadir. Dordiincii neden, organizasyonun hizmet kalitesini artiracak ve
miisteri memnuniyetini saglamaya yardimei olacak unsurlar1 bulmaktir. Besinci neden, hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini 6lgerek hizmet kalitesini artirarak orgiitsel kart artirmaktir
(Tevetkova, 2017). Universitenin 6rgiitsel imajim giiglendirmede énemli bir rol oynamaktadir
ve en yetenekli 6grencilerin iiniversiteye bagsvurmasini tesvik etmektedir. Altinci neden, hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini Olgerek, organizasyonun su anda nerede oldugunu ve
belirlenen silire sonunda nereye ulasacagini belirlemenin miimkiin olmasidir. Bu nedenle,
belirlenen amag ve vizyon dikkate alinarak, organizasyonun faaliyetlerini gegici, yillik veya on
yillik bazda degerlendirmek, gézden gecirmek, karar vermek ve uygulamak onemlidir. Son
neden, organizasyonun gelisimi i¢in siirekli bir iyilestirme siirecinin izlenmesi gerektigidir. Su
anda bu kadar ¢ok rekabet varken, gelisim hizina ayak uydurmak onemlidir. Farkli konular
yaratmaya devam ederek, insan ihtiyaglar1 degisecek ve yenilikler sunulacak, bu nedenle

yenilikler zamanin 151g1na uyum saglamak i¢in tanitilmalidir (Tevetkova, 2017).

Hizmet sektorlerinde birgok hizmet kalitesi Olgiim Olgegi gelistirilmistir, ancak egitim
sektorlerinde en yaygin olarak kullanilan 6l¢iim ol¢ekleri SERVQUAL ve SERVPERF'tir.
Parasuraman vd., (1988) tarafindan belirlenen alt boyutlar1 kullanan SERVQUAL ©6l¢egidir;
diger bir hizmet kalitesi 6l¢egi ise SERVPERF'tir (Cronin & Taylor, 1994; Eres, 2011). Bu iki
Olclim Olgegi, ilgili kurumlarin teknik ve islevsel unsurlar1 temel alinarak olusturulmustur. Bu
nedenle, arastirmacilar SERVQUAL ve SERVPERF tekniklerine gore organizasyonel yapilara
gore farkli alt boyutlar gelistirmektedirler (Holdford & Reinders, 2001).
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Orgiitsel imaj degerlendirmesi, esasen 6zel sektorde kalite iyilestirmesi igin belirli bir kurulusu
miisterilerine gostermek amaciyla yapilmaktadir ve daha ytiksek isler i¢in inisiyatif alarak siireci
takip etmektedir. Modern bilimin ve teknolojinin ilerlemesi sonucunda, tiim alanlarda rekabet
katlanarak artmistir. Bu nedenle, miisterilerin memnuniyet ve beklentilerini karsilamak igin
organizasyonun hizmet kalitesini artirmak ¢ok onemlidir; aksi takdirde rekabetci piyasadan
cikmak zorunda kalacaktir. Verilen hizmet ne kadar iyi olursa, elde edilecek karin o kadar fazla
olacag1 soylenmektedir (Tcvetkova, 2017). Kalite giivencesi c¢aginda, egitim kurumlar1 bu

kavrami ya farkli bir birim olarak ya da kurum i¢inde bir biitiin olarak uygulamaktalar.

Her kiiltiir, organizasyonu kendi alaninda benzersiz kilan farkli aktorler ve faktorler barindirir.
Yine, kiiltiirel farkliliklar nedeniyle, organizasyonun yapisi ve ihtiyaglar farkli olabilmektedir,
bu nedenle organizasyonun basarili olmasi i¢in kiiltiirel baglam 1s1ginda bir strateji belirlemek
ve etkili adimlar atmak gereklidir. Literatiir, bir¢ok arastirmacinin orgiitsel imaj ve hizmet
kalitesi algilar i¢cin kapsamli bir model onerdigini gostermektedir; bu modelde varsayimlar,
sonugclar ve aracilar tiim perspektiflerden dlgiilecektir. Bu kavram, alginin daha derin bir sekilde
anlasilmasin1 (Dabholkar vd., 2000) ve toplanan verilerin analizini saglamada ¢ok daha iyidir.
ve Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin anlagilmasini net bir sekilde kavramsallastirip, orgiitsel

imaj ve hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yonlerinin bazi ana boyutlar ve kriterler altinda test eder.

Hizmet Kalitesinin Boyutlar
Her organizasyonda miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ¢ok dnemli olan baz1 ortak faktoérler
vardir. Bunlar fiziksel ortam, nitelikli personel, dostca personel, miisterilerle iletisim tarzi,
hizmet sunumu, hizmet performansi, hizmet hakkinda yeterli bilgi, baglilik vb. (Gegeckaiteé,
2011). Bu nedenle, beklenti karsilandiginda veya asildiginda miisteriler memnun olur; sunulan
hizmetten daha yiiksek bir beklenti oldugunda ise miisteriler memnun olmaz (Tcvetkova, 2017).
Bunun disinda, miisteri memnuniyeti herhangi bir organizasyonun temel degeridir. Itibar ve imaj
misteri memnuniyetine baghdir (Tcvetkova, 2017). Miisteri memnuniyeti, orgiitsel basarinin
anahtaridir. William Foster'in dedigi gibi, "Kalite asla tesadiifi degildir; her zaman yiiksek niyet,
samimi caba, akilli yonlendirme ve ustaca icraatin sonucudur; bircok alternatifin akillica

se¢imini temsil eder." (Goldstein, 2009).
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Glinlimiizde, hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi, kamu yararina hizmet eden ¢esitli kuruluslarin
aragtirmacilart ve yoOneticileri i¢in artan bir ilgi alamidir. Ayrica, miisteri beklentilerinin
Olciilmesi gerekliligi ve nasil dlgiilmesi gerektigi konusundaki tartismalarla karakterize edilen
bir alandir (Parasuraman vd., 1994). Sonu¢ olarak, hizmet kalitesi alaninda bir¢ok acemi
arastirmaci, modellerinde farkli tiirde hizmet beklentilerini tanimlamislardir: talep edilen

hizmet, yeterli hizmet ve beklenen hizmettir (Zeithaml vd., 1993c).

Hizmet kalitesi teorileri ve yaklasimlari son otuz yilda énemli 6l¢iide gelistirilmis ve hizmet
kalitesi 6l¢iimii ile ilgili bir¢ok konu tartisilmigtir (Dabholkar vd., 2000). Ancak, iki yaklagimin
cogu bir dizi hizmet kalitesi teorisini tanimlamaktadir. Bunlar hiyerarsik ve ¢ok boyutlu
yaklagimlardir. Baz1 aragtirmacilar, yapinin daha yiiksek seviyede olmasi ve belirli boyutlara
sahip olmas1 gerektigini, bunlarin da bazi ilgili alt boyutlar1 icermesi gerektigini one
stirmistiirler (Brady & Cronin, 2001; Carlson & O'Cass, 2011; Dabholkar vd., 1996). Rust ve

Oliver (1994), hiyerarsik modellerinde hizmet kalitesinin {i¢ boyutunu belirtmislerdir. Bunlar;

e hizmet ortami (fiziksel ortam)
e hizmet sunumu (etkilesim), ve

e hizmet iiriinii (sonug)

Ote yandan, Dabholkar vd. (1996) arastirmalarinda hizmet kalitesini bes boyut ve alt1 alt boyut
olarak belirlemislerdir. Boyutlar:

o fiziksel yonler

e giivenilirlik

o kisisel etkilesim
e problem ¢6zme

e Politika

ve alt boyutlar: gbriiniim, alaka, vaatler, dogru yapma, giiven verme ve nezakettir. Swan ve
Combs (1976), hizmet kalitesinin iki ana boyutunu belirlemistirler. Bunlardan biri hizmetlerin
fiziksel yonleriyle ilgili enstriimantal boyut, digeri ise hizmetlerin psikolojik yonleriyle ilgili

ifade boyutudur. Gronroos (1984) hizmet kalitesini iki ana boyutta incelemistir. Bunlar:
e Teknik boyutleri
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e Islevsel boyutleri

Teknik boyut, kolayca odlgiilebilen niceliksel yonleri ve nesnel olarak ol¢iilemeyen islevsel

yonleri ifade etmektedir (Bayrak, 2007; Gronroos, 1984).

Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 6zel bir 6l¢iim 6lgegi modeli olmamasina ragmen, son
birkag¢ yilda birgok model gelistirilmistir. Arastirmacilar bu modelleri ¢esitli bakis agilartyla
inceleyerek gelistirmislerdir. Bunlardan biri, 1985 yilinda Zeithaml, Parasuraman ve Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Bu model, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini ne kadar iyi karsiladigini 6lcemektedir. Farkli miisterilerin farkli zevkleri ve
beklentileri, herhangi bir hizmet saglayicist i¢in hizmet kalitesini zorlastirir. Bu nedenle,
miisterilerin memnuniyetini farkli agilardan degerlendirmek i¢in bu modelin bes ana boyutunu
(glivenilirlik, somut unsurlar, duyarlilik, giivence ve empati) gelistirmistirler (Parasuraman vd.,

1985c, aktaran Tcvetkova, 2017).

Hizmet Kalitesi Modelleri
Artan kiiresel rekabet ve faaliyetler sonucunda, bu alanda kalite ve hizmet sunum standartlari
onem kazanmaktadir. Bu nedenle, hizmet tiiketicisinin makul beklentilerini karsilamay1
amaclayarak geleneksel prosediir ve uygulamalar iyilestirmek veya baska bir sekilde
degistirmek ve bazi durumlarda tamamen yeni olanlar1 tanitmak i¢in ¢abalar gosterilmektedir
(Akytirek, 2021). Her sektorde, miisterinin beklentilerinin bilincinde olarak hizmet vermek, hem
miisteriyi memnun etmek hem de sunulan hizmetin kalitesini artirmak i¢in en etkili stratejidir
(Cevher, 2016). Ayrica, ilgili literatiir incelemesinden de anlasilacagi iizere, bu amagcla hizmet
kalitesi ile ilgili ¢cok cesitli modeller ve yontemler gelistirilmis ve uygulanmistir. Ayrica, bu
modeller hizmet kalitesi giivence ve model karsilastirma tartismalarinda kullanilmistir. Ote
yandan, hizmet organizasyonunun farkli birimlerinin nasil ¢alistig1 ve hizmetin hizmet arayanlar
icin nasil daha etkili hale getirilecegi konusunda ¢okga tartisma ve elestiri olmustur (Athiyainan

& O'Donnell, 1994).

Davranissal yaklagim, orgiitsel imaj1 kamu algisinda sunmak ve genellestirmek i¢in biiyiik bir
matris olarak diisiiniilebilmektedir. Bu nedenle, bir kurulusun personelinin davranislar1 dis ¢evre

iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Sabuncuoglu, 2007). Bir kurumun her iiyesi, toplumun bir
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tiyesidir ve bagli olduklart kurumun deneyimlerini toplumun diger iiyeleriyle yasayip
paylasmak zorundadirlar. Sonug¢ olarak, toplulukta olumlu deneyimler ve hizmet kalitesi

kesfedilebilir ve insanlarin sosyal kalitesi ve imaj1 ulusal olarak 6zellestirilmektedir.

Baslangicta, farkli donemlerde farkli alanlarda hizmet kalitesini 6lgmek igin tartisilan ve
uygulanan bir¢ok kavramsal hizmet kalitesi modeli bulunmaktadir. En iyi bilinen modeller,
1988'de Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Kalite A¢ig1 Analizi Modeli; 1988'de C. D.
Moore'un isletme hizmet kalitesi iyilestirme modeli; 1988'de hizmet kalitesi ticareti ve onerilen
stirekli pozisyon; 1988'de C. Nash tarafindan degistirilen Hizmet Yolculugu modeli; 1988'de R.
Johnston tarafindan hazirlanan miisteri isleme operasyonlari ¢ergevesi; 1987'de P. Beddowes, S.
Knight ve L. Saunders tarafindan olusturulan davranigsal hizmet kalitesi modelidir (Kocapinar,
2002).

Son donemde, Gronroos'un Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli; Gummesson'un “4Q”
Hizmet Kalitesi Modeli; Gronross ve Gummesson'un “Sentetik Kalite Modeli”’; Normann'in
Kotii ve Iyi Halkalar Deseni; Edvardsson ve Gustavsson'un Degerlendirme Modeli; Hizmet
Performansi (Servperf); Zeithaml, Parasuraman ve Berry'nin SERVQUAL Hizmet Kalitesi
Modeli gibi daha fazla yeni hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir (Bayrak, 2007).

Bu modeller arasinda, miisteriyi dogru ve verimli bir sekilde yonetmek ve yaklasmak i¢in sekiz
maddelik bir ¢cerceve gelistirilmistir (Tcvetkova, 2017). Bu model, miisteri iletisimlerini yoneten
taktiksel hizmet fonksiyonu icin dort, insan kaynaklar1 departmani ve bilgi akisi ile ilgili
stratejik hizmet i¢in diger dort olmak iizere sekiz ayr1 islevden olugmaktadir. Bu modelin amaci
ve islevi, miisteri sikayetlerini profesyonel bir sekilde yonetmek ve giiclii iliski yOnetimi
stratejileri olusturmaktir (Goodman, 2009). Gronross (1984), 1984 yilinda Algilanan Hizmet
Kalitesi Modeli'ni gelistirmistir ve bu model ayn1 zamanda Iskandinav Modeli olarak da
bilinmektedir. Bu model, temelde miisteriler i¢in iki tiir hizmet kalitesini tanimlar: beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesidir. Bu modelin temel yapisi, miisterilerin hizmet
kalitesi deneyimlerinin beklenen hizmet kalitesine benzer oldugunda daha yiiksek algilanan
kalitenin elde edildigidir (Bayrak, 2007). Gronross, hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan iki
bagimsiz boyutta algilandigin1 gostermistir. Bunlar islevsel boyut ve teknik boyuttur. Teknik
hizmet, miisterilerin hizmetten ne aldigim1 tanimlarken, islevsel boyut hizmetin nasil

saglandigin1 tanimlamaktadir (Bayrak, 2007; Gronross, 1984;). Gummesson (1988), 4Q
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modelini Gronross modelinden farkli olarak agiklamistir. Algilanan hizmet kalitesi temelinde
gelistirilmistir. Gummesson, hizmet kalitesinin miisterilerin  hizmetle olan 06nceki
deneyimleriyle 6l¢iildiigiine inanmaktadir. Hizmet saglayicisi, miisteri memnuniyetini saglamak
icin algilanan hizmetin kalitesini belirmektedirler (Bayrak, 2007). Gummesson, hizmet
kalitesini 0lgmek i¢in bu "dort kalite bileseni" (4Q) modelinde dort bilesen kullanmistir: 1.
tasarim kalitesi, 2. liretim ve dagitim kalitesi, 3. iliskisel kalite ve 4. ¢ikt1 kalitesi. Daha sonra,
Gronross ve Gummesson "Sentetik Kalite Modeli"ni tanitmistirlar, bu model iki 6nceki modelin
bir kombinasyonudur. Bu model, esas olarak hizmet kalitesi ile ilgili faktorlere odaklanmaktadir
ve kalite ile miisteri memnuniyeti esit kabul edilmektedir. Bu nedenle, yiiksek hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in tiim faktorlerin 6l¢lilmesi son derece onemlidir. Farkli
caligmalar yapilmis ve hizmet saglayicilar arasindaki boslugu dolduran sonucu arastirmaya
calisttm. Bu nedenle, bir¢ok arastirmaci farkli hizmet odakli organizasyonlarda hizmet
kalitesinin daha iyi bir resmini vermek i¢in ¢esitli modeller gelistirmis ve bu ¢aligmalara kalite

acigin1 dnermistir.

Gronroos'un Hizmet Kalitesi Bosluklar1 Modeli
Bosluklar1 modelinin temel prensibi, miisteri beklentileri ile algis1 arasindaki farki 6lgmektir
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985). Sonug olarak, hizmet saglayicist sundugu hizmetin
miisteri beklentilerini karsilamasini veya agsmasini saglamalidir. Bu model, ayn1 zamanda bosluk
analizi veya bosluk modeli olarak da bilinmektedir, hem hizmet saglayicidan hem de miisteriden

gelen girdilerle gelistirilen bir tiir hizmet kalitesi modelidir (Arisoy, 2017, s. 49).

Kurulusun 1yi ve uygun hizmeti, kar1 artirmaktadir, tirliniin iretim maliyetini diisiirmektedir ve
piyasada iirlin talebini artirmaktadir (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988). Bu nedenle, bir
kurumun faaliyetlerini diizenlemek ve hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in diizenlemelere sahip olmasi
gerekmektedir. Onlar (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988), organizasyonlarda aktif olan dort
farkli bosluktan biiyiik 6l¢iide etkilenen miisterilerin kalite algisin1 6lgmek icin bir hizmet

kalitesi modeli gelistirdiler (Dilseker, 2011, s. 20).

Bosluklar modelinin ana ilkeleri ve temel noktalari, hizmet kalitesi beklentileri ile miisteri

memnuniyeti arasindaki bosluklardir (Kocapinar, 2002; Sagney vd., 2004). Miisterinin
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hizmetten beklentileri temelde hizmet kalitesi beklentisini ifade ederken, hizmet aldiktan
sonraki deneyimi hizmet kalitesi algisini ifade etmektedir. Bu nedenle, pazarlama uzmanlari
hizmet organizasyonlarinin miisteri beklentilerini karsilamak veya agmak i¢in siirekli ve diizenli
cabalar gostermesi gerektigi konusunda hemfikirdir (Dalgic, 2013: 27). Yani, bu ¢aba, miisteri
beklentileri ile algilar1 arasindaki farki kapatmak icin bir strateji olarak kullanilabilecek bir

dengeleme eylemini igermektedir.

Hizmet kalitesi boslugu modeli kavrami, esasen miisterinin yeni beklentilerini karsilamak i¢in
stirekli analiz yoluyla miisterinin hizmet sistemini gelistirmek i¢in gerekli bilgileri
saglamaktadir (Kocapinar, 2002). Bu model, iiriin kalitesini 6l¢gmeyi ve miisteri beklentileri ile
algilar1 arasindaki dengesizlikleri tespit etmeyi amaclar ve modern ¢agda egitimde yaygin olarak

kullanilmaktadir.

Misterinin hizmet kalitesi deneyiminin gercek degerlendirmesine algi denir. Bu nedenle,
hizmetin dogasint ve organizasyonlarin nasil kaliteye ulasabilecegini, beklentileri
karsilayabilecegini ve algilarindaki farkliliklari nasil tanimlayip analiz edebilecegini anlamak
icin dort bosluk modelini (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985) gelistirmistir. Bosluk 1:
Tiiketici beklentileri ile yonetimin tiiketici beklentilerini algilamasi arasindaki fark. Bosluk 2:
Hizmet basina yonetim kalite spesifikasyonlar1 arasindaki fark. Bosluk 3: Hizmet kalitesi
spesifikasyonlar1 ile sunulan gercek hizmet arasindaki fark. Bosluk 4: Hizmet sunumu ile

tiiketicilere hizmet hakkinda iletilen bilgi arasindaki fark, olarak belirtilmektedir.
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Sekil 1. Hizmet kalitesinin kavramsal modeli. Arisoy, D. $. (2017). Saglik hizmetlerine hizmet
kalitesi ve hizmet kalitesinin servqual yontemi ile dlgiilmesine yonelik bir uygulama. Gazi
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 19(3), 1079-1102. kaynagindan
uyarlanmistir.

Iyi kalite, algilanan hizmet kalitesi olarak tanimlanan, birgok ortak ancak temel dzellige sahiptir.
Gronroos (1988) bu modeli, iyi algilanan hizmet kalitesinin alt1 kriteri olarak sunmustur.
Hizmetlerin daha az veya daha ¢ok soyut oldugunu, nesne olmadiklarini, ayni anda iiretilip
tiiketilen bir dizi etkinlikten olustugunu ve miisterinin iiretim siirecine dort temel siitun olarak

katildigini belirtmistir.

Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Hizmet kalitesi aragtirmasinin temel anlayisi ve tanitimi Gronross'un (1984) hizmet kalitesi
aragtirmasiyla baslamaktadir. Daha sonra, cesitli ¢calismalarla hizmet kalitesi arastirmalarinin
temellerinin esas olarak 1982 yilinda atildigir kanitlanmistir (Dalgig, 2017, s. 27). Algilanan
Hizmet Kalitesi Modeli 1984 yilinda baslamistir. Bu model, miisteri tarafindan beklenen kalite
ve algilanan veya deneyimlenen kalite olmak tizere iki tiir hizmet kalitesini agiklamaktadir.
Gronross, yiiksek algilanan kalitenin, deneyimin miisterilerin beklentilerini karsiladigi veya
asti81 durumlarda elde edildigini agiklamaktadir. Buna gore, miisterilerin algiladigi hizmet
kalitesinde iki bagimsiz boyut rol oynamaktadir. Bunlar: islevsel boyutu, siire¢ (sunulan hizmet)
olarak adlandirilan; digeri ise ¢ikt1 (hizmetin sunuldugu siire¢) olarak adlandirilan teknik
boyuttur (Gronross, 1984). Bu, miisterinin bekledigi hizmetin bir veya daha fazla siire¢ ve birim
aracilifiyla saglandigi ve miisterinin bu hizmeti alarak bir deneyim yasadigi anlamina

gelmektedir, bu siire¢ hizmet kalitesinin boyutlarindan biri olarak ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesinin teknik boyutlari, miisteri hizmeti sunumu ve memnuniyeti i¢in kritik
katalizor olan birkag¢ ana faktore baghidir. Hizmet sunumunun boyutlari, bilgi, egitim, teknik
coziimler, makineler ve sistemler gibi unsurlar teknik hizmet kalitesini tanimlamaktadir; Hizmet
saglayicisinin  hizmetleri sundugu yaklasim veya silire¢ islevsel hizmet olarak
adlandirilmaktadir. Hizmet ortami, hizmet talep edildiginde hizmetin yeterliligi, miisteri ile
iligki vb. birgok faktore baglidir (Bayrak, 2007). Teknik kalite, miisterinin kendisi tarafindan

gozlemlenebilen goriiniir bir stirectir, oysa islevsel kalite, yalnizca miisterinin algisiyla tahmin
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edilebilen hizmet organizasyonunun ¢esitli parcalarini igermektedir. Fonksiyonel kaliteyi nesnel
olarak degerlendirmek, standartlar belirlemek ve nedenselligi sistematik bir sekilde miisteri
tarafindan belirlemek miimkiin degildir. Teknik hizmet kalite standartlar1 uygun olsa da,
fonksiyonel kalite standartlar1 yeterli ve uygun degilse, miisteri memnuniyetine ulagmak
miimkiin degildir (Teeroovengadum, Kamalanabhan & Seebaluck, 2016). Bu modelde, miisteri
algis1 esasen merkezde yer almaktadir (Kuzu, 2010). Gronroos'a (1988) gore, her iki boyut da

onemli olmakla birlikte, islevsel boyut miisterinin kalite algisinda daha 6nemlidir.

Gummesson'un 4Q-Kalite Modeli
Gummesson'un 4Q modeli, baslangicta {riin odakli kalite arastirma kavramlarindan
tiiretilmistir. Bu model ayn1 zamanda sunum kalitesi modeli olarak da adlandirilmaktadir.
Hizmetler ve iirlinler bu modelin temel bilesenleridir. Bu nedenle, model, genellikle hem
iirtiinleri hem de hizmetleri iceren paketlenmis hizmet teklifinin degerini bir biitiin olarak
aciklamaktadir. Miisterinin kalite algisi, Gummesson (1993) tarafindan modelin "temel faktori"
olarak tanimlanmistir. Bu model, miisteri beklentileri, miisteri deneyimi ve orgiitsel imaj ile
ilgili olarak Gronroos'un Algilanan Hizmet Kalitesi modeli tarafindan yakindan etkilenmektedir
(Hietaniemi, 2020). 4Q modelinin ana noktasi, hizmet saglayicisinin miisteri algilanan kalitesini
saglamak ve miisteri memnuniyetini elde etmek icin 4 tiir kaliteyi sunmas1 gerektigidir. Ik iki
Q, hizmet saglayicinin dogrudan kontrol ettigi ve yonettigi kalite kaynaklarini belirtmistir.
Bunlara tasarim kalitesi ve liretim ve teslimat kalitesi denir. Son iki Q, iiretim sonuglarina atifta

bulunmaktadir, bu da iliskisel kalite ve sonug kalitesini ifade etmektedir.
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Sekil 2. 4Q-Kalite Modeli. “Service Quality in Relation to Tangibility”, Dixon, B. &
Alessandro, N., 2006, Unpublished Masters Thesis, Mélardalens Hogskola University, MIMA
International Marketing Program.

Cronin ve Taylor'un hizmet kalitesi modeli Siklikla hizmet kalitesini belirlemek i¢in alternatif
bir model olarak anilmaktadir (Cronin & Taylor, 1992). Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin
hizmet kalitesi modeline alternatif olan performansa dayali 6l¢iim yontemi, 1992 yilinda Cronin
ve Taylor tarafindan gelistirilmistir. beklentiler ve algilar; bu yaklasim performansi miisterilerin
algiladig1 sekilde degerlendirmektedir (Arisoy, 2017, s. 55). SERVQUAL metodolojisinin
miisteri memnuniyetini 6lgmek icin uygun olmadigini diisiindiikleri i¢cin SERVPERF'i
kullanmigstirlar. 1992 yilinda, Cronin ve Taylor, saglanan hizmet kalitesini daha iyi nasil
Olcebilecekleri sorusunu incelemistirler. Bu iki yOntem arasindaki onemli pratik fark,
SERVQUAL modelinin beklentileri ve algilar1 6l¢gmek i¢in 22 maddeyi test etmesine karsin,
SERVPERF modelinin yalnizca miisteri algisin1 degerlendirmek i¢in 22 maddeyi incelemesidir

(Dalgic, 2013, s. 38).

Gronroos ve Gummesson'un Entegre Modeli
Bu model c¢ift hizmet kalitesi modeli veya entegre hizmet kalitesi modeli olarak
adlandirilabilmektedir. Baska bir deyisle, iki farkli modeli birlestiren yeni bir teoridir. 1983
yilinda Gronroos, teknik ve fonksiyonel boyutlara sahip bir hizmet kalitesi modeli sunmustur;
diger yandan, Gummesson 1993'te tasarim, iiretim, lojistik ve iliskisel kalite boyutlarina sahip
bir 4Q hizmet kalitesi modeli gelistirmistir. Ancak daha sonra, sektoriin genel ihtiyaglari, piyasa
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sistemi, sosyal ihtiyaclar, miisteri beklentileri ve basarilari ile yeni bir diisiince ruhu 1s181inda
gelistirdikleri modelleri birlestirerek yeni bir model olusturmuslardir. Gronroos ve Gummesson.
Gronroos'un modeli genel olarak miisterinin bir hizmeti ne ve nasil aldig1 teorisine dayanirken;

Gummesson'un modeli ise kalite kaynaklarii vurgulayarak gelistirilmistir (Kuzu, 2010, s. 42).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin hizmet kalitesi kavramsal modeli

Hizmet kalitesinin bosluk modeli, hizmetin performansini vurgulamaktadir. Miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmesi, miisteri beklentisi ve gercek performans hakkindadir (Zeithaml vd.,
1988; Zeithaml vd., 1993). Zeithaml vd., (1993), calismalarinda hizmet kalitesi modellerinin ii¢
tiir hizmet beklentisi tarafindan belirlendigini belirtmislerdir: istenen hizmet, yeterli hizmet ve
beklenen hizmettir. Homans (1961), memnuniyeti miisterilerin duygusal dogasina ait farkl

biliglerin etkilesimi olarak agiklamistir.

Hizmet kalitesi, "miisterilerin hizmet i¢in normatif beklentileri ile hizmet performansina iliskin
algilart arasindaki tutarsizlik derecesi" olarak tanimlanmigtir (Parasuraman vd., 1988). Bu
modelde (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), miisterilerin hizmet kalitesi performans
degerlendirmesinin nicel olarak belirlenmesi prosediirii gelistirilmistir. Temelde, miisteri
beklentilerini ve algilarin1 bes ana boyut altinda degerlendiren ¢ok maddeli bir ifade tasarimi
olusturulmustur. Onlar (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) asagidaki bes boyut altinda

coklu madde ifadeleri gelistirmistirler:

Maddi unsurlar: binalarin goériinimii ve fiziksel durumu, malzemeler, organizasyonlarin
makineleri, personeli, ¢alisanlari, iireticileri ve hizmet saglayicilari, ayrica iletisim yontemi,
yaklasimi ve ekipmanisidir. Giivenilirlik: Vaadedilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
saglama yetenegi ve kapasitesidir. Hizlilik: Miisterilere yardime1 olma ve beklenen hizmetleri
zamaninda saglama istegi ve 6z sorumluluk. Giivence: calisanlarin ilgili bilgi ve nezaketi ile
giiven ve itimat asilayabilme yetenekleri. Empati: orgiitsel merhamet, 6zen, bireysellestirilmis

dikkat ve her bir miisteriye kisisellestirilmis yaklasimdir.

SERVQUAL yo6ntemi ilk olarak bati literatiiriinde gelistirilmis ve yaygin olarak kullanilmigtir
(Buttle, 1996; Cronin & Taylor, 1994; Dabholkar vd., 2000; Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1988). Bu modelin bes boyutu ve toplamda 22 sorusu vardir: a. Fiziksel 6zellikler, ekipman ve
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tesislerin goriiniimii hakkinda 4 sorudan olusan somut varliklar; b. Vaadedilen hizmeti diizgiin
bir sekilde sunma yetenegi hakkinda 5 sorudan olusan giivenilirlik; c¢. Hizmet kullanicilarina
hizl1 ve etkili bir sekilde yardim etme istegi hakkinda 4 sorudan olusan duyarlilik; Giivence,
tarz, ¢alisan uzmanlig1 ve hizmet arayanlarda giiven ve giiven olusturma yetenegi hakkinda 4
sorudan olusan giivence; ve Empati, organizasyonun miisterilere bireysel olarak dikkat etme

konusundaki ilgisi hakkinda 5 sorudan olusan empatidir.

SERVQUAL modeli, yeni arastirmacilar tarafindan taleplerin yonii, belirlenmesi ve tutarliligi
lehine degistirilmistir; diger arastirmacilar, 6zellikle kahramanlar, her sektorde cesitli ve genis
bir hizmet yelpazesinin faydaliligi, gecerliligi ve giivenilirligi nedenlerini sorgulamaktadir
(Hughey, Chawla & Khan, 2003). Bu 6l¢ek, miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilarini ve
beklentilerini bes boyutta Slgemektedir: somut (kurumun altyapisi, kaynaklari, personeli ve
iletisimlerinin ifadesi), gilivenilirlik (iniversitenin hizmet taahhiitlerini siirekli ve dogru bir
sekilde yerine getirme kapasitesi), duyarlilik (personelin mevcudiyeti ve 6grencilere hizli yanit
verme istegi). yardim etme istegi), glivence (okul idari ofislerindeki akademisyenlerin ve
personelin uzmanligt ve dostlugu) ve empati (okul idari personeli ve 6gretmenlerin sefkatli ve
kisisel ilgisi). (Adee & Bernie, 2007, aktaran Legcevi¢, 2009). Arastirmalarina dayanarak,
Parasuraman ve melektaslar1 (1988) hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri ile gercek

deneyimleri arasindaki uyumsuzluk olarak tanimladilar.

Hizmet kalitesi {lizerine c¢alismalar, hizmet odakli organizasyonlarin farkli alanlarinda
gergeklestirilmisti. SERVQUAL modeli, HEALTHQUAL modeli tarafindan uyarlanmis ve
saglik merkezlerinde hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in uygulanmistir. Aragtirmaci, her iki
modelde de saglik hizmeti kullanicilarinin beklentileri ile algilar1 arasinda olumsuz bir fark
bulmustur (Sharifi vd., 2021). Bu modelde, arastirmaci hizmetin bazi fiziksel ve somut
boyutlarin1 degerlendirmistir: giivence, duyarlilik, hizmet giivenilirligi ve empatidir

(Hooshmand, 2021).

Tyi ve Kétii Yiiziik Modeli
Ricard Norman, 1991 yilinda Iyi ve Kétii Bag modeli'ni tanitmistir. Modelinde, bir hizmet

isletmesinin iy1 ve kotii baglantilar tarafindan nasil etkilendigini veya dontistiigiinii gostermistir
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(Normann, 1991). Bu modelde, Hizmet Isletmesi Kalite Y&netimi ¢ok hassas ve is odakl1 olarak
sunulmaktadir. Bu modelde, bir hizmet organizasyonunda birbirini gii¢lii bir sekilde etkileyen
bir¢ok konunun oldugu agiklanmaktadir. Bir sey kotii oldugunda, baska bir seyi etkiler ve onu
daha da kotilestirmektedir. Ayni sey iyilik icin de gecgerlidir. Bu model, kotii hizmetin
miisterilerde kot algilar yarattigim1 ve algilarin bozulmasinin miisteri memnuniyetinin
bozulmasina yol ac¢tifini gostermektedir (Normann, 1991). Bir diger énemli nokta ise, bu
memnuniyetsizlik sonucunda miisterilerin bu organizasyonlara ve calisanlara olan giivenlerini

kaybetmeleridir (Bayrak, 2007; Normann, 1991).

Karsilastirma Modeli
Son zamanlarda, Kearns tarafindan gelistirilen kiyaslama modeli, rekabet¢i ortamda hizla
degisen caga uyum saglamak icin kullanilmaya baglanmistir ve is diinyasinda yaygin olarak
kullanilmaktadir (Bayrak, 2007). Bu model, en nitelikli ¢calisan1 bulmaya odaklanmaktadir. Bu
modelde, rakip organizasyona kars1t hayatta kalmak i¢in uygulama, hizmet ve ({iriin
degerlendirmesine daha fazla vurgu yapilmaktadir (Zahiri, 2012). Edvardsson (1996), 36
faktoriin li¢ ana grupta tartisildig1 toplam kalite endeksi modelini sunmustur. Bu faktorler belirli
noktalarda olg¢iillir ve bir organizasyonun genel kalite endeksini 6zetlemektedir. Ayrica, bu
model ekonomi, hizmet ve is tatmini alanlarinin birbiriyle iligkili ve karsilikli bagimli oldugunu
belirtmektedir. Eger bu ii¢ alan dogru bir sekilde yiriitiiliirse, memnun olmus sahipler,

miisteriler ve ¢alisanlar elde edilebilmektedir.

Bu modellerin ortak 6zelligi miisteri memnuniyetidir. Boylece, bir hizmet organizasyonu uygun
hizmeti sunarak olumlu bir orgiitsel imaj kazanabilmektedir. Bu nedenle, bu modeller tiim
hizmet organizasyonlariyla yakindan iliskili olan, baz1 durumlarda farkli ve ortak bir¢ok faktorii
ortaya koymaktadir. Universiteler, egitim kurumlar1 olarak yeni bir ¢caga ve modern doneme
girmistir, bu nedenle rekabet ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle, iiniversitelerin tiim birimlerinin

diizgilin calismas1 ve farkli boyutlariyla ilgili her tiirlii faktoriin 6nemi vurgulanmaktadr.
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SERVQUAL Modelinin Elestirisi

Bu calismayr SERVQUAL modelini uygulamak {izere tasarladigimiz i¢in, bu konuda bir¢ok
elestiri buluyoruz. Bir¢ok arastirmaci, hizmet kalitesini belirsiz ve soyut bir kavram olarak
yorumluyor c¢ilinkii onu kavramsallastirmanin ve Olgmenin ¢ok zor bir siire¢ oldugunu
diisiiniiyorlar (Bolton ve Drew, 1991; Boulding, Kalra, Staelin ve Zeithmal, 1993; Cronin ve
Taylor; 1992; Glow ve Vorhies, 1993; Morgan ve Piercy, 1992). Hizmet kalitesi uzun zamandir
tek boyutlu 6l¢tim 6lgekleri kullanilarak 6l¢iilmektedir (Zeithmal, 1988, aktaran Athiyainan &
O'Donnell, 1994). Ancak, bu kavrami ve hizmet kalitesi 6l¢iim siirecini elestiren birgok kisi
vardir ve hizmet kalitesi kavramini ve dl¢lim siirecini ¢ok boyutlu olarak tanimlamaktadirlar.
Birgok kisi, ¢ok boyutlu bir kavrami tek boyutlu bir dlgekle dlgmenin uygunsuz bir siireg
oldugunu kabul etmemektedir (Hjorth-Anderson, 1984).

Hizmet kalitesi kavrami1 ve SERVQUAL (Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 1988) ad1 verilen
Ol¢iim siireci ¢ok boyutlu olmasina ragmen, Cronin ve Taylor (1992) siireci ve 6l¢lim modelini
maddelerle yapilan ampirik bir inceleme veya ¢ok boyutlu olarak agiklamak istemezler. Bunun
yerine, hizmet kalitesi boyutlarinin bir organizasyondan digerine degistigine inaniyorlar. Hizmet
kalitesi dlgegi diger organizasyonlara uygulanamayabilmektedir. Morgan ve Piercy (1992, s.
116, aktaran Athiyainan & O'Donnell, 1994) her hizmet veya {iriiniin, genel bir modelle
degerlendirilmesi veya olusturulmasi zor olan kendine 6zgili ve benzersiz 6zelliklere sahip

oldugunu belirtmislerdir.

Galeeva (2016), calismalarinin amacina ve zeminine uygun hale getirmek ve kiiltiirel uyum
saglamak amaciyla, geleneksel uygulama olan fark puanlarini belirlemek yerine grafiksel temsil
teknigi ile SERVQUAL yontemini sunmustur. SERVQUAL modeli esasen, katilimcilarin
verdigi maddelere puan vererek kalite algis1 ve beklentisinin degerlendirilmesidir. Sonucu, alg1
puanindan kalite beklenti puanini ¢ikararak hesaplamaktadir (Parasuraman vd., 1988, aktaran
Galeeva, 2016). SERVQUAL modelinin, miisterilerin algi puanini beklenti puanindan ¢ikararak

hizmet kalitesini hakli ¢ikaramayacagini sunmustur.

Crosby (1979), maliyet, kusur ve karlilik gibi ii¢ boyutu dikkate alarak hizmet kalitesini bir
pazarlama perspektifinden incelemistir. Ote yandan, Sasser ve arastirma arkadaslar1 (1979) ii¢
boyuta odaklanarak calistilar; bunlar malzemeler, tesisler ve personeldir. Calismalar1 sistemin
onemli kisimlarim1 animsatsa da, heniiz tartisilmasit gereken daha oOnemli yonler vardir.
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Parasuraman vd., (1985) SERVQUAL modelini gelistirmis olsalar da, bir¢ok aragtirmaci onun
boyutsalligini, uygulanabilirligini ve gegerliligini elestirmisti. SERVQUAL modeli, hizmet
odakl1 organizasyonlarin tiim segmentlerinde hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in en yaygin yontem
olmasina ragmen, konfor stratejileri, sadelik, hazirlik ve uygulama kolayligi ile hizmet kalitesini
iyilestirme icin basit kilavuzlar, oneriler ve tavsiyeler nedeniyle (Galeeva, 2006). Peter,
Churchill ve Brown (1991), hizmet kalitesinin fark puani ile dl¢lilmesinin tiim sektorler igin
giivenilmektedir olmadigini ve 6zellikle egitim kurumlariin hizmet kalitesini 6grencilerinin

beklentileriyle karsilastirarak 6lgmesi gerektigini savunmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6nciilerinden biri olarak, erken donemlerde farkli yapilandirma ve uygulama
yontemleriyle karsilagiyoruz. Gronroos (1982), hizmet kalitesinin teknik ve islevsel boyutlarini
arastirarak, hizmetin ne oldugu ve organizasyonlar tarafindan hizmetlerin nasil saglandigina dair
iki soru ortaya atmistir. Sonug olarak, hizmet kalitesinin temellerini ve anlayigini gelistirdikten
sonra, Parasuraman, Zeithaml ve Berry ilk olarak 1985 yilinda SERVQUAL 6l¢tim 6l¢egini
gelistirmistirler. Bu, akademik topluluklar da dahil olmak iizere tiim alanlarda hizmet

Ol¢limiiniin bir 6l¢tistidiir.

Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Egitim bir mal degildir, ancak kiiresellesme egitim kurumlarindan yeni talepler
olusturdugundan, egitimin yayilmasi, benimsenmesi ve gelistirilmesi giiniimiiz diinyasinda
onemli kabul edilmektedir. Egitim kurumlarinin yerel ve uluslararasi piyasalara uyum saglamasi
ve piyasa sisteminin taleplerini karsilamasi veya asmasi O6zel bir O6nem tagimaktadir.
Ogrencilerin ihtiyaglarin1 karsilamak ve bu ihtiyaclar1 en iist diizeyde dikkate almak,
yliksekogretim kurumlarinin zorunlu sorumlulugu haline gelmistir. Artik egitim kurumlarim
ogrenci dostu bir ortama doniistiirmek, dgrencilerin goriislerini dikkate almak ve tiim egitim

firsatlarini artirmak ¢ok 6nemlidir (Anci, 2006).

Yiiksek ogretimde kalite esasen yetkin, verimli ve etkili insan kaynaklarinin tiretilmesini ifade
etmektir. Bu, insan kaynaklar1 yaratmada yiiksek Ogrenimin alaka diizeyini ve etkinligini
belirlemek i¢in zaman iginde ¢esitli yontemler kullanarak kalite ol¢limiinii ifade etmektedir

(Tam, 2001). Yiiksek o6gretimde kalite, ogretim kalitesini Olcen ve Ogrencilerin dgrenme
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deneyimlerini 6lgen ¢ogu arastirmacinin arastirma odak noktasi olmustur (Feldman, 1984;
Marsh & Roche, 1993, aktaran Legcevi¢, 2009; Ramsen, 1991). Avustralya'daki yliksekdgretim
kurumlarinin kalitesine dair lisansiistii 6grencilerin algilarin1 degerlendirmek i¢in bir anket
yapilmistir. Kalitenin, bir egitim kurumunun ve programinin miifredati oldugu ortiik olarak ifade
edilmektedir. Bunun 15181nda, bir yiiksekogretim kurumunun kalitesinin dncelikle kurumun
ozelliklerine gore 0grencileri tarafindan degerlendirildigi ve ardindan kurumun performansinin
ogrencilerin algilariin degerlendirilmesinde degerlendirildigi kabul edilmektedir (Adee &

Bernie, 2007).

Hizmet kalitesi, bazi durumlarda alinmadan, tadilmadan, hissedilmeden veya deneyimlenmeden
once teknik olarak bir algi olarak gosterildigi i¢in soyut bir hizmet olarak tanimlanmistir
(Carman, 1990). Yeni donemde, hizmet kaliplar1 yerlerini bazi yeni boyutlara birakmustir.
Mekanik hizmet artik insani hizmetle birlikte 6nemli bir yeni boyut olmustur (Cevher, 2016).
Aslinda, hizmet, kalite farki nedeniyle hizmet odakli organizasyonlarda tartismali bir fenomen
olarak ele alinmaktadir. Kalite farki, hizmet kalitesi tartismasinda en etkili faktor olarak kabul
edilmektedir; bu esasen miisterinin hizmet beklentisi ile gercek hizmet algis1 arasindaki farki

coziimler (Carman, 1990).

Bir ¢alisma, Birlesik Krallik yiiksekogretim kurumlarinda (HEI'ler) yiiksekogretimde 6grenci
profillerinin 6grenci hizmet kalitesi beklentileri {izerindeki etkisini degerlendirmek igin
SERVQUAL modeli kullanilarak gergeklestirilmistir. Tanimlayici istatistikler ve dolayl
korelasyon analizi, 6grencilerin bireysel kiiltiirel degerleri ile 6grencilerin hizmet kalitesi
beklentileri arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in kullanilmistir. Sonug, bireysel kiiltiiriin yiiksek
ogrenimde Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerini etkileyebilecegini iddia etmektedir

(Tsiligiris, Kéri & Cheah, 2021).

Yiiksek 6grenimde 6grenci beklentileri ve algilart iizerine bir¢ok calisma yapilmis olup, bu
caligmalar hizmet kalitesi farklar1 olarak tanimlanmistir ve bu ¢alismalar Parasuraman ve
digerlerinin (1988) bosluk teorisinden (LaBay ve Comm, 2003; Long vd., 1999; Sander vd.,
2000) biiyiik oOlctide etkilenmistir. Bu baglamda, tiniversiteler insan kaynaklarinin tiretildigi
sektorlerle karsilastirilabilmektedir; bu nedenle, iiniversiteler hizmet sunumunda geleneksel
yaklagimlara glivenmemelidir; bunun yerine, kalite kontroli ve ogrenci algisinin

degerlendirilmesi ile giincellenmelidir (Gronroos, 1988). Bir organizasyonun hizmet sunumu,
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kesinlikle miisterilerinin ihtiyaclarini ve memnuniyetini degerlendirmek i¢in daha derin bir
asinalik ve daha kesin kriterlerden faydalanabilmektedir (Berry, 1995). Bunu sdylemekle
birlikte, bir seyi dogru bir sekilde 6lgmeden yonetemezsiniz. Her kurulus, ister is ister egitim
kurumu olsun, hedeflerine ulasmak istiyorsa 6grenci ihtiyaglarini, memnuniyetini, {iriin
kalitesini ve daha fazla gelismeyi dlgmeli ve degerlendirmelidir. Ogrenciler iiniversitelerin ana
tilketicileridir (Telford & Masson, 2005), bu nedenle liniversiteler 6grencilerini memnun etmek
icin en iyi hizmeti saglamalidir (Lagrosen vd., 2004; Srikanthan & Dalrymple, 2007; aktaran
Teeroovengadum vd., 2016). Universitelerde hizmet kalitesi boyutunu belirlemek ¢ok dnemlidir
(Kang & James, 2004). Bu nedenle, insan viicudundaki hastaliklarin teshisi gibi tan1 siirecinde
izole etmek ¢ok onemlidir. Hanaysha vd., (2011), Malezya'daki bir {iniversitede yaptiklart bir
calismada hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki bulmusturlar.
Ayrica, Malezya {iniversitelerinin 1iyilestirilmis hizmet kalitesinin uluslararas1 taniirlik
kazanmasinda ve Malezya'da egitim almak tizere uluslararasi1 6grencileri cekmesinde dnemli bir
rol oynadigini bulmusturlar. Eres (2011), Tiirkiye'deki devlet iiniversiteleri iizerine yaptigi
aragtirmada farkli boyutlar1 inceleyerek Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinda 6nemli

farkliliklar bulmustur.

Hizmet sektorlerinin sayis1 ve talepleri durmaksizin artmaya basladik¢a, cogu organizasyon
hizmet kalitelerini ciddi bir sekilde belirlemeye baslamistir. Egitim kurumlari nitelikli insan
kaynaklar tireterek dogrudan ulusal kalkinmadan sorumlu olduklarindan, bu felsefe son yirmi
yilda diinya genelinde egitim alaninda dramatik bir sekilde baslamistir. Bu nedenle, {iniversiteler
orgiitsel imajlarin1 ve hizmet kalitelerini degerlendirmek i¢in neredeyse tiim iilkeler tarafindan
"rekabetgi bir durum" iginde kabul edilmekte ve uygulanmaktadir. Ogrencilerin beklentilerine
gore hizmet kalitesini hazirlamak ve daha zeki 6grencileri kuruma baglamak i¢in, tiniversitelerin
her biriminin tam olarak degerlendirilmesi zorunludur. Bu amagla, insan kaynaklari, yonetim,
finans, egitim, degerlendirme gibi ¢esitli birimler, Ogrencilerin memnuniyet veya
memnuniyetsizlikleriyle énemli 6l¢tlide iligkili olan algilar1 temelinde degerlendirilmektedir.
Ciinkii bir liniversitenin memnun 6grencilerinin, o iiniversitenin sessiz marka elgisi olarak
toplumda bir rol oynadigr iyi diisiiniilmiistiir. Baska bir deyisle, liniversite tanminirligi, bir

tiniversitenin ulusal ve uluslararasi diizeydeki orgiitsel imaj1 olarak tanimlanabilmektedir.
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Bir tiniversitenin orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar (akademik ve akademik
olmayan bireyler) ile yararlanicilar (6grenciler) arasinda yakin etkilesim gerektirmektedir.
Universitelerin sagladig1 yiiksek standarttaki hizmet kalitesi, en zeki adaylar1 dgrenciler
arasindan ¢ekmekte ve ilgili ortamda 6nemli bir deger ve kiiltiir yaratmaktadir. Bir {iniversite,
mezun olduklar1 kurumlardan dogrudan bor¢lu olan bilim insanlari, yenilikgiler,
akademisyenler, yazarlar, doktorlar, teknologlar ve sanayiciler gibi kisilerden olugmaktadir.
Gelecekteki sosyal liderler gibi insan kaynaklar1 iiretmektedir. Boylece, mevcut profilleri agikga
iiniversite gegmisleriyle baglantilidir ve bu yiiksek profilli eski mezunlar ayn1 zamanda daha

yliksek bir orgiitsel imaja sahip olarak da degerlendirilmektedir.

Hizmet kalitesi ile orgiitsel imaj arasinda yogun bir iliski vardir. Yiiksek hizmet kalitesi, bir
organizasyonun Orglitsel imajini yiikseltmesine, organizasyonun adin1 terk etmesine, ulusal ve
uluslararasi diizeyde olumlu bir imaj olusturmasina ve rekabet¢i hizmet sektoriinde olumlu
sonuglar elde etmesine neden olur (Odunlami & Asabi, 2015). Bir egitim kurumu olarak, bir
devlet iiniversitesi etkili insan kaynaklari liretmektedir ve bunlar insan kaynaklari mezun
ogrencileridir. Bu mezunlar1 tamamladiktan sonra, ¢esitli ulusal ve uluslararasi hizmet
sektorlerinde gorev alirlar ve bu sektorlerde iy1 performans gosterirlerse ve katkida
bulunabilirlerse, sadece birinciliklerini kazanmakla kalmaz, aym1 zamanda mezun olduklari
iiniversiteyle de gurur duymaktadirlar. Bu sekilde, bir devlet iiniversitesi tiim hizmet
sektorlerinde itibar kazanarak adini ve {linlinli yaymaktadir. Bu nedenle, mevcut algilanan imaj

ve hizmet kalitesi birbirini dogrudan veya dolayli olarak etkileyebilmektedir.

Ogrencilerin algi ve beklentilerinin siirekli olarak gozlemlenmesi, hizmet Kkalitesini
artirabilmektedir ve dgrencilerin memnuniyetini saglayabilmektedir (Kocapinar, 2002). Eger
iilkenin is gilicli hakkinda bir analiz yapilirsa, niteliksiz is giicliniin issizlik oraninin nitelikli is
giiciine gore daha yiiksek oldugu goriilebilmektedir. Bu nedenle iilkenin iyi planlanmis bir insan
kaynaklar1 gelistirme politikas1 benimsemesi gerekmektedir. Bu alanda da kamu tiniversiteleri
en etkili rolii oynamaktadir ¢iinkii hizmet sektorlerinde ¢alisan insan kaynaklarinin cogu devlet
universitelerinden mezun olmaktadir. Aksi takdirde, liniversitelerin devlete verimli ve etkili

insan sermayesi liretme konusunda yetersiz ve basarisiz oldugu sdylenebilmektedir.

Bu aragtirmada, uluslararas1 6grencilerin se¢imi Tayvan iiniversitelerinde egitim gorme iizerine

odaklanmistir. Arastirmaci, uluslararasi 6grencilerin memnuniyetini ve orgiitsel itibarin1 hizmet
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kalitesi Olciimii temelinde arastirmistir. Egitim kalitesi bu arastirmada onemli Olgiide
tartisilmigtir. Bu arastirmayi iki ana boyuttan tasarlamistirlar: akademik hizmet ve 6grencilere
yonelik akademik olmayan hizmet. Arastirmacilar, uluslararasi 6grencilerin daha iyi hizmet
sunan tiniversiteleri tercih ettiklerini ve yiiksek memnuniyet tespit edildigini gostermistir.
Ogrencilerin memnuniyeti ile orgiitsel itibar arasindaki neden-sonug iliskisini belirlemeye
calismustirlar. Ogrenci memnuniyeti ile iiniversite itibar1 arasinda giiclii bir iliski oldugunu
bulmusturlar. Ogrenci memnuniyeti, orgiitsel itibar1 gii¢lii bir sekilde etkilemektedir.
Arastirmalari, tiniversitenin 6grenci memnuniyetini daha iyi hizmet kalitesi ile saglayarak
itibarin1 giiclendirebilecegini gostermektedir (Moslehpour, Chau, Zheng, Hanjani & Hoang,
2020).

Bir calismada, yliksekdgretimde hizmet kalitesini hiyerarsik bir 6l¢iim modeli ile belirlemek
amacityla bir arastirma yapilmistir. Bu ¢alisma, yliksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesinin
53 Ozelligini nitel arastirma yontemiyle analiz etmistir. Bu calismada, yiiksekogretim
kurumlarinin  hizmet kalitesi islevsellik ve teknik acidan biitiinsel bir yaklasimla
degerlendirilmistir. Arastirmacilar, hizmet kalitesini bes alt boyutta incelemistirler: idari kalite,
fiziksel cevre kalitesi, temel egitim kalitesi, destek tesisleri kalitesi ve dontistiirticii kalitedir. Bu
arastirmada, farkli maddeler test edilmistir ve bu calismanin ulusal ve uluslararasi1 diizeyde
hizmet kalitesinin Ol¢limiine katkida bulunabilecegini gosteren kapsamli bir anlayis
gelistirilmigtir. Biiylik Olciide, aragtirmacilar hizmet kalitesinin yliksekdgretim kalitesini
etkiledigini gostermistir (Teeroovengadum, Kamalanabhan & Seebaluck, 2016). Tiirkiye'deki
yuksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bir Slgek gelistirmek amaciyla
gerceklestirilmistir. Aragtirmacilar 6lgcegi hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti temelinde
olusturmustur. Hizmet kalitesi ve Ogrenci memnuniyetinin {niversite siralamalarmi ve
ogrencilerin  yiiksekogretim tercihini belirledigi varsayilmaktadir. Tirkiye'deki lisans
ogrencilerinin goriislerini alarak, li¢ alt boyut altinda 53 maddelik bir 6lgek gelistirmistirler. Son
olarak, akademik hizmet, idari hizmet ve kampiis olanaklar1 boyutunda 29 madde

olusturmusturlar (Cinkir, Yildiz & Kurum, 2021).

Yiiksekogretim kurumunun bilgi teknolojileri boliimiinde hizmet kalitesini belirlemek amaciyla
SERVQUAL 6l¢iim 6lcegi uygulanarak gerceklestirilmistir. Arastirmacilar, paydas algisinin

hizmet kalitesini dl¢gmede en Onemli varlik oldugunu bulmuslardir. Yiiksek hizmet kalitesi
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orgiitsel itibar1 giiclendirebilmekte ve hizmet kalitesi farklar1 orgiitsel itibar1 azaltabilmektedir.
Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farklari bulmustur. Aragtirmacilar, hizmet
kalitesinin stirekli olarak sorunlari tespit etmek i¢in 6l¢iilmesi gerektigini ortaya koymuslardir

(Smith, Smith & Clarke, 2007).

Bu arastirma perspektifinde Japon tliniversitelerinde, performansa dayali hizmet kalitesi modeli
test edilmistir. Arastirmacilar, yiiksek 6grenimde 67 maddelik performansa dayali modeli
uygulamistirlar. Hizmet kalitesini sekiz boyutta incelemistirler: giivenilirlik, etkililik, yetenek,
verimlilik, yeterlilikler, giivence, afet yonetimi ve donem ve miifredattir. Giivenilirlik, hizmet
kalitesinin tekrar tekrar Ol¢lilmesi durumunda ayni olacagi anlamina gelmektedir. Bulgulara
gore, Japon iiniversitelerinde giivenilirligin giiglii oldugunu bulmuslar. Bu nedenle, uluslararasi
Ogrenciler Japonya'daki diinya capindaki iiniversitelerde egitim almayi tercih etmektedir.
Hizmet kalitesinin etkinligi, hizmeti saglayan {iiniversitenin dogru ve amagli oldugunu
gostermektedir. Ogrenciler, 6gretmenin becerilerinin, derslerinin, degerlendirmelerinin ve
davranislariin etkinligi konusunda endiselidir. Arastirmaci, etkinligin tatmin edici bir hizmet
kalitesi seviyesini ortaya koydugunu bulmustur. Yetenek, hizmeti yerine getirmenin kalitesidir.
Hizmetleri yerine getirmek i¢in yasal, entelektiiel, fiziksel ve altyap1 yeteneklerini igermektedir.
Arastirmacilar, profesoriin sinifta ders verme, sinif disinda danismanlik yapma ve dersleri
ogrencilere anlasilir kilma yetenegine sahip oldugunu bulmuslardir. Verimlilik, hizmet
kalitesinin zaman ve masraf kaybetmeden etkili olmas1 anlamma gelmektedir. Ogrenciler bu
hizmette hemfikirdirler. Yeterlilikler, ilgili hizmeti tatmin edici bir sekilde yerine getirme
yetenegine atifta bulunmaktadir. Giivence, paydaslar arasinda giiven olusturan hizmet
niteliklerini ifade etmektedir. Olasilik yonetimi, 6grenciler arasinda veya 6grenciler ile topluluk
arasinda g¢atismay1 ¢6zme yonetimi, eylemi veya kapasitesini ifade etmektedir. Donem ve
Miifredat, uluslararasi talepler ve piyasa bazinda gilincel ve modern bir miifredat
gerektirmektedir. Sonug¢ olarak, bu degerlendirme modelinin yiiksekdgretim kurumlarindaki

hizmet kalitesindeki bosluklar1 doldurabilecegine karar vermektedirler (Sultan & Wong, 2010).

Bu arastirma, belirli boyutlarda hizmet kalitesini incelemek amaciyla Zimbabve kamu
iiniversitelerinde gerceklestirilmistir. Arastirmaci, nitel arastirma yontemiyle hizmet kalitesi
bosluklarini belirlemek i¢in bu ¢aligmay: yiirlitmiistiir. Hizmet kalitesinin bes alt boyutunu test

etmistirler: Genel Tutum, Kolaylastirici, Unsurlar, Erisim, Siniflar ve Saglik Hizmetleridir.
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Sonucu yiizde olarak 6zetlemistir ve 6grencilerin yiizde 28,6'sinin liniversitelerin hizmet kalitesi
hakkinda olumlu bir algiya sahip oldugunu, yiizde 23,1'inin ise olumsuz bir algiya sahip
oldugunu bulmustur. Arastirmacilar, ilgili hizmet kalitesinin yiiksek 6grenim ve beseri sermaye
iizerinde giiclii etkileri oldugunu ortaya koymuslardir, bu nedenle hizmet kalitesi uygun bir

sekilde saglanmalidir (Moyo & Ngwenya, 2018).

Bu arastirmada, yiiksekogretim kurumlari i¢in tasarlanmis bir SERVQUAL o6l¢iim 6lgegi
kullanilmistir. Bu ¢alismada, 6grencilerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 iki ana perspektiften
incelenmistir: akademik ve akademik olmayan hizmet. Aragtirmaci, 6grenci memnuniyetinin
iiniversitelerde hizmet kalitesinin belirlenmesinde ¢ok Onemli oldugunu varsaymistir.
Ogrencilerin algilari ile hizmet kalitesi beklentileri arasinda biiyiik bir fark oldugunu bulmustur.
Arastirmaci, algilanan hizmet kalitesinin hem akademik hem de akademik olmayan hizmetlerde
yiksek olmasi gerektigini gostermistir. Ayrica, Ogrenci memnuniyetinin  siirekli
degerlendirilmesinin yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini artirabilecegini belirtmistir

(Kocapiar, 2002).

Bu ¢aligmada, Tiirkiye'deki devlet ve 6zel tiniversitelerdeki 6grencilerin hizmet kalitesi algilari
Olcililmiistiir. Rekabet¢i piyasalarda hayatta kalmak icin yiiksek hizmet kalitesi onemlidir. Bu
nedenle, arastirmaci devlet ve vakif iiniversitelerinde 6grencilerin hizmet kalitesi hakkindaki
algilarini belirlemeye ¢alismistir. Egitimde kalite artik daha 6nemli, bu ylizden iiniversitelerdeki
tim hizmet birimleri kaliteli hizmet sunmalidir. Arastirmaci, Ogrencilerin hizmet kalitesi
algilarin belirlemek i¢cin SERVQUAL 6l¢iim 6lgegini kullanmistir. Arastirma, devlet ve vakif
iiniversiteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinin farkli yonlerde farklilik gdsterdigini ortaya
koymustur. Baz1 6nemli gostergeler, 6grenci memnuniyetini saglamak i¢in uygun girisimlerin
yapilmas1 ve hizmet Kkalitesinin siirekli olarak degerlendirilmesi gerektigi vurgulanmistir
(Bayrak, 2007). Ote yandan, devlet {iiniversiteleri ve vakif iiniversitelerinde o6grenci
memnuniyetini belirlemek amaciyla bir ¢alisma yapilmistir. Bu ¢alismada bazi 6nemli faktorler
vurgulanmaktadir. SERVQUAL 6l¢iim 6lgegi, tiniversite hizmet kalitesi, 6grenci memnuniyeti,
imaj, sadakat ve tavsiye arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in kullanilmistir. Vakif tiniversitelerinde
O0grenci memnuniyeti, devlet tiniversitelerine gore daha ytiksektir. Vakif tiniversiteleri imajlarini

ve sadakatlerini siki bir sekilde korumaktadir ve 6grencileri daha memnundur (Dilseker, 2007).
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Bagka bir caligmada, hizmet kalitesi ve Ogrenci algisi, Malezya'daki bir yiiksekdgretim
kurumunda SERVQUAL o6l¢iim 6l¢egi uygulanarak incelenmistir. Hizmet kalitesi ve 6grenci
memnuniyeti bes alt boyut altinda test edilmistir: somutluk, giivenilirlik, duyarlilik, giiven ve
empatidir. Arastirmaci, 6grencilerin ¢gogunlugunun tiniversitenin sundugu hizmet kalitesinden
memnun oldugunu belirlemistir. Bu ¢aligmadaki bir diger olumlu gozlem ise, daha yiiksek
ogrenci memnuniyeti ve hizmet kalitesinin {iniversiteler i¢in uygun planlar ve stratejiler elde
edilmesine yardimei1 olduguymustur. Ayni calismada, memnuniyet, sadakat ve hizmet kalitesi i¢
(miisteri) ve dis (hizmet saglayici) perspektiflerden degerlendirilmistir. Arastirmaci,
memnuniyet ve hizmet kalitesi arasinda dogrudan bir iligki oldugunu belirtmistir. Ayrica,
Ogrencilerin tiniversiteyi tercih etmelerinde etkili olan bazi anahtar faktorleri analiz ederek
sunmustur: destek tesisleri ve altyapi, imaj ve pazarlama, akademik konular, idari konular,
konum ve erisimdir. Bu faktdrlerin 6grencilerin memnuniyeti lizerinde giiclii etkileri oldugu

gosterilmistir (Hanaysha, Abdullahv & Warokka, 2011).

Bati iilkelerinde yliksek 6grenimde hizmet kalitesi fikri, artan kiiresellesme, rekabet ve egitimin
ticarilesmesi tarafindan etkilenerek zamanla belirgin bir sekilde ilerlemistir. Batili
yuksekdgretim kurumlari, orgiitsel itibarin stirdiiriilmesi, 6grenci memnuniyetinin artirilmasi ve
rekabet¢i farklilagmanin saglanmasi i¢in hizmet kalitesini stratejik bir unsur olarak
onceliklendirmektedir (Giannakis & Bullivant, 2015; Petruzzellis vd., 2006). Ayrica, Batili
yiiksekogretim kurumlart uluslararasi 6grenciler i¢in rekabet etmektedir, bu da olaganiistii
hizmet sunumu ve 6grenci deneyimlerine vurgu yapilmasinmi gerektirmektedir (Shekarchizadeh

vd., 2011).

Batili 6grenciler, akademik sunum, fakiilte katilimi ve idari duyarhilik konusundaki
deneyimlerine gore hizmet kalitesini degerlendirmektedirler. Somut unsurlar, ¢agdas altyapi
gibi, ve soyut unsurlar, empati ve fakiilte katilimi gibi, memnuniyetin temel etkenleridir
(Mahmoud & Khalifa, 2015; Smith vd., 2007). Batili 6grenciler arasindaki hizmet kalitesi
algilar, beklentileri ve deneyimleriyle ortlisen akademik, idari ve altyapisal degiskenlerden
etkilenmektedir. Bu algilar, hem somut (6rnegin, altyapi) hem de soyut (6rnegin, duyarlilik,
empati) hizmet sunumu unsurlar1 tarafindan sekillendirilmektedir. Konaklama, rekreasyon
tesisleri ve kariyer yardimi gibi akademik olmayan hizmetler, 6zellikle 6grenci memnuniyetine

biitiinsel bir yaklasim benimseyen kurumlarda, algilart 6nemli Olclide etkilemektedir
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(Petruzzellis vd., 2006; Schijns, 2021). iliskisel unsurlar, personelin égrencilerin ihtiyaglarmi
hemen karsilamaya hazir olmasi gibi, belirsizlik ve giivenilirlik duygularini artirmaktadir
(Haksik vd., 2000; Sitanggang vd., 2021). Hizmet kalitesi 'bazen' mezun istihdam edilebilirligi
ve kisiye 0zel hizmetler olarak tanimlanmistir, 6zellikle Avrupa ve Avustralya yiiksekogretim
kurumlarinda, mezuniyet sonrasi sonuglar giderek hizmet miikemmeliyetinin bir gostergesi

olarak kabul edilmektedir (Duarte vd., 2012; Osman & Saputra, 2019).

Uluslararasi ¢alismalarda, SERVQUAL modelinin kullanimi1 farkli sekillerde karsilastirilabilir
kaliplar1 ortaya ¢ikarmigtir. Kumar ve Gupta (2016), Hindistan'da 6grencilerin memnuniyeti ile
hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda, empati, duyarlilik ve giiven dahil olmak {izere, giiglii bir
korelasyon bulmusturlar. Calisma, 6gretim tiyelerinin duyarlilig1 ve idari destegin, 6grencilerin
egitim kalitesi algilarini sekillendirmedeki onemini vurgulamistir. Tutar ve Giingdr (2019),
Amerika Birlesik Devletleri'ndeki yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi boyutlarinin
ogrenci memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemistir. Bulgular, fiziksel altyap1 ve kaynaklar
olarak tanimlanan somutlugun, 6zellikle iyi bakimli tesislere sahip kurumlarda, 6grencilerin
genel memnuniyetini 6nemli Ol¢lide etkiledigini gostermistir. Birlesik Krallik'ta, Ekinci vd.,
(2003) benzer sonuclar bulmus, 6grenci memnuniyetinin giivence ve duyarlilik boyutlariyla
onemli ol¢iide iliskili oldugunu gostermistir. Personelin giivenilir ve empatik hizmetler sunma
kapasitesi, 0grencilerin algilarini1 etkilemede belirleyici bir rol oynamistir. Altyap1 gibi somut
alanlarda bazi ilerlemelere ragmen, Batili yiiksekogretim kurumlarinda duyarlilik, glivence ve
idari verimlilik konularindaki eksiklikler devam etmektedir (Leonard, 2018; Rigotti & Pitt,
1992). Mezun sonuglari, 6zellikle istthdam edilebilirlik, 6grencilerin hizmet kalitesi hakkindaki

goriiglerini dnemli dl¢lide etkilemektedir (Duarte vd., 2012; Sameena, 2020).

Avustralya'da, akademisyenler yiikksek  6grenimde @ SERVQUAL  paradigmasinin
uygulanmasinda kiiltiirel uyumun Onemini vurgulamiglardir. Alhabeeb ve Rowley (2017),
Avustralya kurumlarmin hizmet kalitesini inceleyerek, farkli kiiltiirel kokenlere sahip
ogrencilerin hizmet kalitesi konusunda farkli beklenti ve deneyimlere sahip olabilecegini
gozlemlemistirler. Yazarlar, SERVQUAL modelinin degerli oldugunu belirlemisler ancak
hizmet kalitesi algilarindaki kiiltiirel farkliliklar1 ele almak i¢in ayarlamalar gerektigini tespit
etmiglerdir. Japon tiniversiteleri perspektifinde, performansa dayali hizmet kalitesi modeli test

edilmistir. Arastirmacilar, yliksek Ogrenimde 67 maddelik performansa dayali modeli
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uygulamistirlar. Hizmet kalitesini sekiz boyutta incelemistirler: giivenilirlik, etkinlik, yetenek,
verimlilik, yeterlilikler, giivence, afet yonetimi ve donem ve miifredat. Giivenilirlik, hizmet
kalitesinin tekrar tekrar 6l¢iildiigiinde ayn1 olacagi anlamina gelmektedir. Bulgulara gore, Japon
iiniversitelerinde giivenilirligin giiclii oldugunu bulmusturlar. Bu nedenle, uluslararasi
ogrenciler Japonya'daki diinya c¢apindaki {iniversitelerde egitim almay1 tercih etmektedirlar

(Sultan & Wong, 2010).

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesi, oOrgiitsel itibar i¢in esastir. Bu nedenle,
iiniversiteler giivenilir, yiiksek kalitede akademik ve akademik olmayan hizmetler sunma
kapasitelerine gore degerlendirilmektedir (Petruzzellis vd., 2006; Smith vd., 2007). Ogrenci
memnuniyeti ve devamliligini o6lgen, Birlesik Krallikk, ABD ve Avustralya'da yapilan
arastirmalar, iistiin hizmet kalitesine sahip okullarin siklikla daha yiiksek 6grenci devamliligi ve
sadakati gordiigiinii gostermektedir (Giannakis & Bullivant, 2015; Sultan & Wong, 2013).
Bati yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesi akademik ve akademik olmayan yonleri
igermektedir. Ornegin, akademik hizmetler: 6gretim kalitesi, fakiilte yamiti ve akademik
danismanlik, giivenilirlik ve glivence goriislerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Leonard, 2018;
Sultan & Wong, 2013). Egitim Dis1 Hizmetler: Idari verimlilik, kampiis olanaklar1 ve kariyer
hizmetleri genel memnuniyeti onemli Slgiide etkilemektedir. Cagdas altyap1 ve rekreasyon
tesisleri, giderek Ogrenciler i¢in temel gereksinimler olarak goriilmektedir (Petruzzellis vd.,

2006; Sameena, 2020).

Batili yiiksek 6grenim kurumlari, keskin altyapi, dijital 6grenme sistemleri ve titizlikle bakilan
kampiisler dahil olmak iizere somut unsurlara 6nemli yatirimlar yapmaktadir. Amerika Birlesik
Devletleri'nde, tniversiteler 6grencilerin akademik ve eglence ihtiyaglarini karsilamak igin
kampiis olanaklar1 ve teknik kaynaklara oncelik vermektedir (Leonard, 2018). Avustralya
iiniversiteleri, hizmet kalitesini artirmak i¢in "donanim" (altyapi) ve "insan yazilimi" (personel

etkilesimleri) kombinlerdir (Brenders vd., 1999).

Literatiiri inceledigimizde, hizmet kalitesi modeli kullanilarak farkli yonlerin incelendigini
gordiik. Birlesik Krallik'taki aragtirmalar, 6zellikle kitlesellesmeden sonra, fiziksel kaynaklarin
degisen Ogrenci beklentileriyle entegrasyonunun gerekliligini vurgulamaktadir (Giannakis &
Bullivant, 2015). Bat1 yiiksekdgretim kurumlarinda g¢evrimig¢i egitimin genislemesi, hizmet

kalitesine yeni boyutlar kazandirmistir. Pandemi ¢ok yakin bir olay oldugu i¢in; Hollanda'daki
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arastirmalar, cevrimigi dgrencilerin giivenilir dijital platformlar, sezgisel arayiizler ve etkili
cevrimi¢i akademik yardima olan ihtiyacim1 vurguladigmi gostermektedir. Kolombiya
kurumlari, ¢evrimigi 6grenme ortamlarinin temel bilesenleri olarak idari duyarlilii ve dijital

uyumu vurgulamaktadir (La Rotta vd., 2020).

Batili yiiksekogretim kurumlari, hizmet mitkemmeliyetine vurgu yapmalarina ragmen, birgok
zorlukla karsilasmaktadir. Bunlar su sekilde aciklanabilir: Biirokratik Verimsizlikler:
Avustralya'da, 6grenciler siklikla pargali idari yapilar ve yavas yanit siireleri konusunda
memnuniyetsizliklerini dile getirmektedirlar (Brenders vd., 1999). Kaynak Yiikii: Birlesik
Krallik'ta yiiksek O0grenimin genislemesi, tesislerin asir1 dolmasina ve idari kaynaklarin
zorlanmasina neden olarak hizmet kalitesini olumsuz etkilemistir (Giannakis & Bullivant,
2015). Duyarlilik ve Empati Eksiklikleri: Kurumlar, 6zellikle biiyiik 6l¢ekli organizasyonlarda,
ogrencilerin bireysellestirilmis ilgi ve hizli yardim beklentilerini karsilamakta zaman zaman
zorluk ¢ekmektedir (Rigotti & Pitt, 1992; Sameena, 2020). Ayrica, batili 6grenciler hizmet
kalitesini giderek istihdam edilebilirlik ve mezuniyet sonrast sonuglara gore
degerlendirmektedirler. Kariyer Hizmetleri: ABD ve Avrupa'daki kurumlar, kariyer
danismanhiginin kapsamli bir sekilde sunulmasi ve igverenlerle baglantilarin saglanmasini,
hizmetlerinin ayrilmaz bilesenleri olarak vurgulamaktadir (Duarte vd., 2012). Mezun
Memnuniyeti: Mezuniyet sonrasi degerlendirmeler, kurumlarin 6grencileri istthdama hazirlama
diizeyini siklikla vurgular ve mezun memnuniyeti, kurumun prestijini etkilemektedir (Sarrico &

Rosa, 2014).

Batili 6grenciler, hizmet kalitesinin asagidaki yonlerini dnceliklendirmektedir: Giivenilirlik:
Hizmet sunumundaki tutarlilik, akademik son tarihlere uyum, kesin kayit tutma ve uniform geri
bildirim dahil olmak iizere, olduk¢a degerlidir (Haksik vd., 2000; Smith vd., 2007). Hizlilik:
Personelin hem akademik hem de akademik olmayan gereksinimleri karsilamadaki istekliligi ve
hazir olusu, olumlu goriisleri 6nemli Ol¢lide etkilemektedir (Giannakis & Bullivant, 2015;
Schijns, 2021). Giivence: Personelin yetkinligi ve nezaketi, fakiilte deneyimini ve &grenci
giivenini artirma kapasitesini  kapsayarak, hizmet kalitesi yargilarini 6nemli dlgiide
etkilemektedir (Rigotti & Pitt, 1992; Sitanggang vd., 2021). Somut Unsurlar: Fiziksel tesisler,
cagdas altyap1 ve dijital 6grenme araglari, 6grencilerin beklentilerini karsilamak icin gereklidir

(Leonard, 2018; Sameena, 2020). Empati: Bireysel dikkat saglamak, 6grencilerin ihtiyag¢larini
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anlamak ve akademik ve kisisel gelisimleri i¢in gercek bir endise gostermek, 6zellikle sadakat

ve gliven gelistirmede kritik 6neme sahiptir (Ladhari, 2009; Petruzzellis vd., 2006).

Bati tiniversiteleri genellikle SERVQUAL, SERVPERF gibi mevcut ¢ergeveleri kullanmaktadir:
Bu bosluk temelli model, bes boyutta: somutlar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence ve empati,
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki tutarsizliklar1 degerlendirmektedir. Yaygin
olarak kullanilsa da, zaman zaman YU yiiksekdgretim durumlarindaki boyutsal istikrarsizlig
nedeniyle elestirilmektedir (Parasuraman vd., 1988; Rigotti & Pitt, 1992). SERVPERF: Sadece
performans gostergelerine odaklanan SERVPERF, beklenti oOlgtimlerini hari¢ tutarak
degerlendirmeleri sadelestirmektedir ve bu nedenle belirli durumlarda giivenilirligi
artirmaktadir (Rodrigues vd., 2011). HEdPERF: Yiiksekogretim kurumlar1 (HEI'ler) i¢in dzel
olarak tasarlanmis olan HEdPERF, temel hizmet kalitesinin dtesine gegen unsurlari, 6rnegin
ogretim kalitesi, yardimer hizmetler ve orgiitsel itibar gibi unsurlar1 kapsamaktadir (Abdullah,

2006).

Yiiksek 6grenimin degisen dinamiklerine yanit olarak, Batil1 yiiksek 6grenim kurumlar yaratici
stratejiler uygulamaktadir. Bunlar: HESQUAL: Mauritius'ta, bu hiyerarsik model doniisiimcii
kaliteyi icermekte olup, Ogrencilerin kisisel gelisimlerini ve duygusal iyilik hallerini
vurgulamaktadir (Teeroovengadum vd., 2016). ACEQUAL: Italya'da olusturulan Akademik E-
Hizmet Kalitesi modeli, e-0grenme memnuniyetini kullanilabilirlik ve erisilebilirlik

odaklanarak degerlendirmektedir (Lupo & Buscarino, 2021).

Batili 6grenciler, hizmet kalitesini hem akademik hem de akademik olmayan yonleriyle
kapsamli bir sekilde degerlendirmektedirler: Akademik Hizmetler: Fakiilte duyarliligi, 6gretim
kalitesi ve akademik danismanlik, hizmet memnuniyetini etkileyen 6nemli faktorler olarak sik¢a
belirlenmektedir. Ingiltere ve Avustralya'daki arastirmalar, hizli geri bildirim ve agik iletisimin
gerekliligini vurgulamaktadir (Giannakis & Bullivant, 2015; Sultan & Wong, 2013). Akademik
Olmayan Hizmetler: Konaklama, rekreasyon tesisleri ve kariyer destek hizmetleri, akademik
sunumlarin 6tesinde Orgiitsel yardimlara yonelik goriigleri etkilemede onemlidir (Petruzzellis

vd., 2006; Sameena, 2020).

Batili yiiksekogretim kurumlarinda ¢evrimici egitimin ortaya ¢ikisi, 6grenciler i¢in hizmet

kalitesinin yeni yonlerini sunmustur. Dijital Arayiizler: Sezgisel 6grenme yonetim sistemleri ve
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saglam BT altyapisi, ¢evrimici 6grenciler arasinda memnuniyet seviyelerini 6nemli 6l¢iide
etkilemektedir (La Rotta vd., 2020; Schijns, 2021;). Idari Duyarlilik: Sanal 6grenme
ortamlarinda Ogrenciler i¢in sorgulara hizli yanitlar ve teknolojik zorluklarla ilgili yardim

saglamak esastir (La Rotta vd., 2020; Leonard, 2018).

Ogrenciler genellikle altyapt ve egitmen yeterliliginden memnuniyetlerini ifade etseler de,
duyarhilik ve empati gibi konularda eksiklikler devam etmektedir. Yanit Verme Eksiklikleri:
Kayit ve mali yardim gibi uzun siiren idari prosediirler, siklikla Batili yliksekogretim
kurumlarinda memnuniyetsizlige katkida bulunmaktadir (Brenders vd., 1999; Mahmoud &
Khalifa, 2015). Empati Eksiklikleri: Ogrenciler, 6zellikle idari prosediirlerin kisisel olmayan bir
sekilde goriinebilecegi biiylik organizasyonlar icinde, bireysellestirilmis dikkat eksikligi ifade
etmektedirler (Leonard, 2018; Rigotti & Pitt, 1992).

Mezunlarin istihdam edilebilirligi, 6grencilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde dnemli
bir belirleyicidir. Avrupa ve Avustralya tliniversiteleri, mezuniyet sonrasi anlamli istihdam
hedefleriyle 6grencilerin beklentilerine uygun olarak kariyer destegi ve istthdam edilebilirlik
programlarina vurgu yapmaktadir (Duarte vd., 2012; Schijns, 2021). Mezuniyet sonrasi
memnuniyet, genellikle 6grencilerin kariyer hedeflerine ulagsmada orgiitsel destege iliskin
goriiglerini  gostermektedir ve daha az kaynaga sahip programlarda farkliliklar
gozlemlenmektedir (Osman & Saputra, 2019; Sameena, 2020;). Kiiltiirel ve Orgiitsel
Baglamlardaki Varyasyonlar Arastirmalar, hizmet boyutlarinin algilanan 6neminin Orgiitsel
ortamlar ve Kkiiltiirel etkiler dogrultusunda farklihk gosterdigini gostermektedir: Ingiltere
yiiksekogretim kurumlarinda, Ogrenciler akademik giivenilirlik ve orgiitsel duyarlilig
onceliklendirirler, bu da rekabet¢i egitim ortami tarafindan sekillendirilmistir (Giannakis &
Bullivant, 2015). Avustralya'da, 6grenciler kayit 6ncesi donemde altyapinin kalitesine ve etkili
iletisime vurgu yapmaktadir (Sultan & Wong, 2013). Hollanda'daki ¢evrimigi 68renenler, idari
destekte iyilestirmeler ararken Ozellestirilmis dijital deneyimleri Onceliklendirmektedir

(Schijns, 2021).

Bati Ulkeleri ABD, Birlesik Krallik ve Avustralya gibi iilkelerdeki arastirmalar, hizmet
sunumunun Ogrencilerin akademik ve profesyonel hedefleriyle uyumlu hale getirilmesi
gerektigini vurgulamaktadir. Batili yliksekdgretim kurumlari, algilanan hizmet kalitesindeki

farkliliklar1 degerlendirmek icin SERVQUAL ve SERVPERF' kullanarak orgiitsel itibar ve
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memnuniyeti vurgulamaktadirlar (Mahmoud & Khalifa, 2015; Petruzzellis vd., 2006). Birlesik
Krallik'ta yiiksek 6grenimin kitlesellesmesi, kaynaklar tizerindeki baskiy1 ve 6gretim kalitesinin
ile idari prosediirlerin iyilestirilmesi gerekliligini vurgulamistir (Giannakis & Bullivant, 2015).
Avustralya, biirokratik verimsizlikleri diizeltmeye ve maddi ve iliskisel iyilestirmeler yoluyla
biitiinlesik 6grenci destegi saglamaya vurgu yapmaktadir (Brenders vd., 1999). Asya
yiiksekdgretim kurumlari, kiiltiirel degerlere ve bolgesel kosullara uyum saglamak igin

SERVQUAL ve HEdPERF'i degistirmektedir.

Malezya'da, HEdPERF, 6gretim kalitesi ve kampiis erisilebilirligi gibi 6zellikleri dahil etmek
icin kullanilmakatadir, akademik olmayan hizmetlerdeki dikkate deger eksiklikleri
vurgulamaktadir (Abdullah, 2006). Hindistan, yonetim egitimi i¢in convenience ve competency
gibi baglama 6zgii 6zellikleri dahil ederek SERVQUAL'1 gelistirmektedir (Choudhury, 2015).
Orta Dogu iilkeleri, Birlesik Arap Emirlikleri ve Suriye gibi, idari duyarlilik ve empatiyi
degerlendirmek icin SERVQUAL ve SERVPERF'i kullanmaktadir. BAE'deki ¢alismalar, cagdas
altyapinin ve bireysellestirilmis fakiilte desteginin 6nemini vurgulamaktadir (Sameena, 2020).
Suriye'de, fakiilte katilim1 ve idari hizmetlerdeki eksiklikler, kapsamli reformlarin gerekliligini
vurgulamaktadir (Mahmoud & Khalifa, 2015). Latin Amerika Latin Amerika'daki arastirmalar,
dijital platformlar ve altyapinin hizmet kalitesi algilar tizerindeki etkisini vurgulamaktadir.
Kolombiya'da, ¢evrimig¢i egitim ortamlari, arayiiz kalitesi ve idari destek vurgulanarak
SERVQUAL gibi ¢erceveler kullanilarak degerlendirilmektedir (La Rotta vd., 2020). Brezilya
universiteleri, idari hizmetleri iyilestirmek ve kayit yonetimi zorluklarini ¢6zmek igin
HEADSQUAL c¢ergevesini uygulamaktadir (Steppacher vd., 2019). Gelisen iilkeler Afrika ve
Asya'nin gelismekte olan iilkeleri gibi bolgelerde, hizmet kalitesi arastirmalarr erigimi ve
kapsayicilig1 artirmak igin kiiresel cerceveleri degistirmektedir. Zimbabve'deki arastirmalar,
derslik olanaklar1 ve saglik hizmetleri gibi faktorleri 6grenci mutlulugu i¢in hayati 6neme sahip
olarak belirlemektedir (Moyo & Ngwenya, 2018). Mauritius, yiiksekogretim kurumlariin farkl
gelisim hedeflerini karsilamak i¢in doniistiiriicii kaliteyi entegre eden HESQUAL modelini
uygulamistir (Teeroovengadum vd., 2016).

Bat1 ytiksekogretiminde Kullanilan Hizmet Kalitesi Modelleri. Cesitli modeller, hizmet
kalitesini degerlendirmek icin kullanilmistir: SERVQUAL: Beklentiler ile algilar arasindaki

farki bes boyutta degerlendirmektedir, ancak boyutsal istikrarsizlik nedeniyle elestirilmektedir
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(Parasuraman vd., 1988; Rigotti & Pitt, 1992). SERVPERF: Performansa 6zgii gdstergelere
odaklanarak, giivenilirligi korurken SERVQUAL" sadelestirmektedir (Rodrigues vd., 2011;
Mahmoud & Khalifa, 2015). HEAPERF: Yiiksekdgretim kurumlari i¢in 6zel olarak tasarlanmis
olup, hem akademik hem de akademik olmayan yonler, itibar ve erisilebilirligi kapsamaktadir
(Abdullah, 2006; Petruzzellis vd., 2006). EduQUAL: Egitim ortamlarina 6zel olarak
tasarlanmig, 6grenme sonuglarina ve uyum yetenegine odaklanan bir sistemdir (Narang, 2012).
PAKSERV: Kolektivist iilkelere kiiltiirel olarak uyarlanmis, samimiyet ve bireysellik gibi
unsurlar1 entegre eden bir modeldir (Kashif vd., 2014). HIEAQUAL: Kampiis altyapis1 ve
kariyer hizmetleri gibi ek unsurlar1 dahil ederek SERVQUAL'i gelistirmektedir (Annamdevula
& Bellamkonda, 2012). SERVPERF modeli, ¢esitli yerlerde giivenilirlik agisindan genellikle
SERVQUAL'den daha istiindiir, ancak HEdPERF ve HESQUAL gibi uyarlamalar yiiksek
Ogrenimin farkli yonlerini daha dogru bir sekilde yansitmaktadir (Abdullah, 2006;

Teeroovengadum vd., 2016).

Literatiirii, bat1 iilkelerinde hizmet kalitesi arastirmalarinda kullanilan metodolojileri kesfetmek

i¢in inceledik. Cogu calismanin nicel ve nitel yaklagimlarla gerceklestirildigini bulduk. Ornegin:

e Nicel Anketler: SERVQUAL, SERVPERF ve HEdPERF'e dayanan Likert 6lcekli
anketler baskindir (Mahmoud & Khalifa, 2015; Sitanggang vd., 2021).

e Istatistiksel Teknikler: Yapisal esitlik modellemesi (SEM), kesifsel faktor analizi
(EFA) ve dogrulayici faktor analizi (CFA) yap1 ve boyutlar1 dogrular (Haksik vd.,
2000).

o Karsilagtirmali Calismalar: Bolgesel farkliliklari inceleyin ve SERVQUAL ve
SERVPERF gibi modelleri karsilagtirin (Rodrigues vd., 2011).

e Nitel Yaklasgimlar: Odak gruplar1 ve miilakatlar, PAKSERV ve EduQUAL gibi
modelleri gelistirmektedir (Kashif vd., 2014; Narang, 2012).

Bat1 yiiksekogretim kurumlari, altyapi ve kampiis olanaklar1 gibi somut alanlarda stirekli olarak
giiclii bir performans sergilemektedir. Bununla birlikte, yanit verme ve idari prosediirlerdeki
eksiklikler devam etmektedir (Giannakis & Bullivant, 2015; Sameena, 2020). Ingiltere
kurumlarinda, idari verimlilik artan memnuniyetle iliskilidir; ancak, artan kayitlar nedeniyle
kaynak kisitlamalar1 hizmet kalitesini tehlikeye atmaktadir (Giannakis & Bullivant, 2015).

Avustralya iiniversiteleri, hizmet kalitesi ile 6grenci sadakati arasinda onemli iliskiler
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gostermekte olup, bu durum orgiitsel rekabeteiligi artirmaktadir (Sultan & Wong, 2013). Asya
yiiksekdgretim kurumlari, bolgesel farkliliklar1 dikkate alan 6zel hizmet kalitesi modellerine
ihtiyac gostermektedir. Malezya'daki arastirmalar, uluslararasi 6grenciler arasinda memnuniyet
seviyelerini olumsuz etkileyen onemli yanit verme ve giivenilirlik eksikliklerini ortaya
koymaktadir (Shekarchizadeh vd., 2011). Hindistan'da, hizmet kalitesi 6grenci motivasyonu ve
sadakati ile dnemli 6l¢iide iligkilidir, bu da yetkinlik ve erisilebilirligin dnemini vurgulamaktadir
(Choudhury, 2015). Orta Dogu kurumlari, empati ve idari etkinlik gibi temel hizmet niteliklerine
oncelik vermektedir. BAE'deki {iiniversiteler, modern altyapinin beklentileri karsiladigini
belirtirken, fakiilte katilimindaki eksikliklerin devam ettigini gostermektedir (Sameena, 2020).
Suriye'de, fakiilte katilimina yonelik olumsuz degerlendirmeler, hizmet sunumunun iliski
boyutlarinda iyilestirmeler yapilmasi gerekliligini vurgulamaktadir (Mahmoud & Khalifa,
2015).

Afrika tiniversiteleri, kapsayicilik ve erisilebilirlik de dahil olmak {izere hizmet kalitesinin temel
etkenleriyle basa ¢ikmada zorluklar yagsamaktadir. Zimbabve yiiksek 6grenim kurumlari, altyap1
ve idari hizmetlerin memnuniyeti 6nemli 6l¢iide etkiledigini, ayn1 zamanda saglik hizmetleri ve
kaynaklarin mevcudiyetinde engeller oldugunu gostermektedir (Moyo & Ngwenya, 2018).
Mezun Sonuglari1 Kiiresel kurumlar, hizmet kalitesini mezun istihdam edilebilirligi ile giderek
daha fazla iligkilendiriyor ve Batili yiiksekogretim kurumlari, kariyer hizmetleri saglama
konusunda gelismekte olan tilkelerdeki kurumlar: geride birakmaktadir (El Alfy & Abukari,
2019; Leonard, 2018). Kolombiya ve Hollanda'da yapilan arastirmalar, kullanict dostu
araytizlerle yiiksek diizeyde memnuniyet oldugunu gostermektedir; ancak, sanal ortamlardaki
yanit verme ve idari destek konularinda eksiklikler de ortaya ¢ikmaktadir (La Rotta vd., 2020;
Schijns, 2021).

Banglades'te Egitim Sistemi ve Tarih

Banglades, resmi olarak Banglades Halk Cumbhuriyeti olarak bilinen, 2024 itibariyla 173
milyonluk bir niifusa sahip Giiney Asya iilkesidir ve bu da onu diinya ¢apinda sekizinci en
kalabalik iilke yapmaktadir. 148.460 kilometrekarelik bir alana yayilan Banglades, diinya
capinda en yogun niifuslu iilkeler arasinda yer almaktadir (World Bank, 2022). Banglades'in
Ganj, Brahmaputra ve Meghna nehirleri tarafindan olusturulan deltaik ortami, tarim
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ekonomisini destekleyen verimli ovalar saglar ancak ayn1 zamanda tilkeyi sel ve firtinalara kars1
savunmasiz hale getirmektedir (BBC, 2024). Ekonomi, 2024 yilinda satin alma giicii paritesine
(PPP) gore 1, 690 trilyon dolar ve nominal kisi bas1 geliri 2.624 dolar olarak tahmin edilen
onemli bir bliylime yagamistir (Wikipedia, 2024). Bu basarilarina ragmen, 2022'deki 49.9 Gini
degeriyle gosterildigi gibi ekonomik esitsizlik gibi zorluklar devam etmekte ve bu da artan
farkliliklar1 yansitmaktadir (BANBEIS, 2022). 2022 yilinda, Banglades'in Insan Gelisimi
Endeksi (HDI) puan1 0.670 olarak orta gelisim seviyesinde siniflandirilmaktadir (UNDP, 2023).
Egitim, sosyo-ekonomik gostergeleri artirmada, 6zellikle yiliksek 6grenim, erisimi, kalitesi ve
ulusal ihtiyaglarla uyumunu artirmak i¢in 6nemli politika reformlarindan ge¢mis olan yiiksek

0grenim, en dnemli faktdr olmustur (Ahmed, 2023; Alam & Khalifa, 2023).

Banglades'in genel ve dini egitime ayrilmis egitim sistemi, 1971'deki bagimsizligindan bu yana
onemli Ol¢lide evrim gecirmistir. Sistem, temel, orta ve yliksek egitim olmak {izere ii¢ ana
kademeden olusmaktadir; her biri kendine 6zgii yonetim ve zorluklarla karakterizedir. Egitim
Komisyonu, "1854 Yili Wood’un Egitim Gonderisi", Hindistan'daki egitimle ilgili olarak
Britanya Avam Kamarasi Seckin Komitesi'nin arastirmasindan ortaya ¢ikmistir ve Britanya
Hindistani'ndaki okul sistemini reforme etme ve yeniden diizenleme ¢abasinin ilk adimini isaret
etmistir. Bengal'de ¢cagdas kamu egitiminin temelini atmistir. Wood'un Talimati, her eyalette
egitim departmanlar1 kurmustur, iiniversiteler ve dereceli okullar agmistir, izleme sistemleri
uygulamistir, 6zel okullara hibe yardimi saglamistir, Ogretmen yetistirme kurumlar
olusturmustur ve hem Ingilizce hem de yerel dillerde pratik bilgiyi yaymak i¢in tam bir laik
egitim sistemi gelistirmistir. Ortadgretim, ancak Despatch'tan sonra ayr1 bir egitim seviyesi
haline gelmistir. Wood'un Despatch, kizlarin resmi egitimini savunan ilk Bengal gazetelerinden
biriydi. 1882'de, Lord Ripon, ilk Hindistan Egitim Komisyonu'na baskanlik etmesi i¢in William
Hunter't atamigtir. Komisyon, ortadgretimi 6zel kuruluslara hibe yoluyla, standartlastirilmis
siavlar ve akredite edilmis egitimciler araciligiyla devretmeyi onermistir. 1901'de Simla'da
diizenlenen Hindistan Egitim Konferansi'nin ardindan, Lord Curzon 1904'te egitim stratejisini
bir hiikiimet karar1 olarak ilan etmistir ve bu strateji, 6zellikle genel halk i¢in kamu okullarinda
olmak {lizere, lise seviyesinde yerel dilde egitimi artirmistir. Hindistan'in 1947'de bdliinmesinin
ardindan, Pakistan egitim sistemini yeniden yapilandirmistir. 1949 yilinda kurulan Maulana

Akram Khan Egitim Paneli, Pakistan'da egitim sistemini degerlendirmek ve reform yapmak
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izere hiikiimet tarafindan atanan ilk egitim paneliydi. 1952'de, Maulana Mohammad Akram
Khan Egitim Komitesinin bagkanligimi yapmistir. Bagimsizliktan sonra, birkag egitim
komisyonu kurulmustur: Qudrat-e-Khuda Egitim Komisyonu (1972), evrensel ilkokul egitimine
vurgu yapmistir ve uyumlu bir egitim sistemi i¢in ¢ergeveyi olusturmustur. Mazid Khan Egitim
Komisyonu (1988), fen egitiminin ve teknik becerilerin gelistirilmesinin nemini vurgulamistir.
Shamsul Haque Egitim Komisyonu (1997), miifredat iyilestirmeleri ve BIT entegrasyonunu
onermistir. Kabir Chowdhury Komisyonu (2009), yiiksek 06grenimin kalitesine ve
iiniversitelerin Ozerkligine odaklanmis ve yiiksek 6grenim burada Banglades'te baslamistir

(Rahman, 2025).

Banglades'teki egitim sistemi {i¢ ayr1 siniflandirmadan olusmaktadir: genel egitim, mesleki ve
teknik egitim ve Ingilizce egitimdir. Her bir alt kategori, iilkenin tiim egitim yapisina katkida
bulunan farkli egitim standartlar1 ve hedeflerini ele almaktadir. Banglades'te, ilkokul egitimi
zorunludur ve tiim grencilere iicretsiz olarak saglanmaktadir. Ilkdgretim Miidiirliigii (DPE)
yonetimini denetlemekte ve Ulusal ilkdgretim Akademisi (NAPE) Ogretmen egitimini
yiirtitmektedir 2023 itibariyla, ilkokul egitimi 8. sinifa kadar genisletilmis olup, %96,48'lik bir
kayit oranina ulagilmistir. Bu seviyedeki mevcut 6grenci-6gretmen orani 1:38 olup, mevcut
engellere ragmen kaynak tahsisinde iyilestirme cabalarmi gostermektedir. Ortadgretim, alt
ortadgretim (6-10. Siniflar) ve tist ortadgretim (11-12. Smiflar) olarak ikiye ayrilmaktadir. Bu
seviye ii¢ disiplinde yapilandirilmistir: Beseri Bilimler, Fen Bilimleri Egitimi ve Isletme
egitimidir. Ortadgretim, sekiz bolgesel egitim kurulu tarafindan denetlenmektedir ve kayit orani
%61'dir; ancak, 6zellikle STEM disiplinlerinde erkek dgrencilerin baskin oldugu goriiliir ve bu
fark dikkate degerdir. Ortadgretim icin Ogrenci-Ogretmen orant 1:21 gibi elverigli bir
seviyededir, bu da Ogrencilere daha fazla bireysel dikkat saglanmasini kolaylastirmaktadir
(BANBEIS, 2023). Mesleki ve teknik egitim, beceri kazanimimi ve is giicline hazirlhigi
vurgulayarak sistemin hayati bir bilesenini olusturmaktadir. Sektor, 6.865 teknik kolej ve 216
egitim kurumundan olusmaktadir, ancak kamu katilimi sinirl kalmaktadir. Ingilizce egitim, dzel
isletmeler tarafindan yiiriitillen ve Ingiliz O- ve A-seviyesi programlarini iceren uluslararasi
miifredatlar sunan kurumlarla belirginlesen 6nemli bir sektordiir. Bu okullar agirlikli olarak

zengin kentsel bolgelerde bulunmaktadir ve kayitlarda kademeli bir artis gdzlemlemektedir.
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Din egitimi, Banglades'in egitim sisteminin 6nemli bir unsurudur ve Alia, Qawmi ve Hafizia
olmak iizere ii¢ kategoriye ayrilan medreseler aracilifiyla saglanmaktadir. Alia medreseleri,
hiikiimet tarafindan diizenlenir ve geleneksel egitim sistemine benzer bir sekilde organize
edilmektedir. Qawmi medreseleri (Nezami Medreseleri), dncelikle Islami egitime vurgu yapan
ve ulusal miifredata sinirli Olglide baglilik gosteren 6zel olarak finanse edilen kurumlardir.
Hafizia medreseleri, dini yeterlilik pesinde olan 6grencilere hizmet ederek Kur'an ezberlemeye

odaklanmaktadir.

Banglades, 163 tiniversite ve birka¢ 0zel enstitli araciligiyla yiliksekdgretim yapmaktadir ve
bunlar kamu {iniversiteleri, 6zel tiniversiteler ve tip fakiilteleri olarak kategorize edilmektedir.
Devlet iiniversiteleri, 1,2 milyondan fazla 6grenciyi barindiran 55 kurumdan olusmakta olup,
ogrenci-fakiilte oram 1:19'dur. Onemlerine ragmen, birgok iiniversite sikisik tesisler ve sinirli
arastirma ciktis1 gibi zorluklarla karsilasiyor. Yaklagik 500.000 6grenciyi barindiran 108 6zel
iiniversiteler bulunmaktadir; ancak, sik sik yiiksek 6grenim ticretleri ve degisken kalite glivence
standartlar1 nedeniyle elestirilere maruz kalmaktadirlar. Tip fakiilteleri, 37 devlet ve 74 6zel
kurumdan olusarak mesleki egitimde dnemli bir rol oynamaktadir (BANBEIS, 2023). Bununla
birlikte, yetersiz arastirma firsatlar1 ve mali kisitlamalar gibi zorluklarla da karsi karsiya
kalmaktadir. Hiikiimet, bu sorunlarla basa ¢ikmak i¢cin énemli biitgeler ayirmistir; 2023-2024
mali yil1 i¢in Orta ve Yiiksek Ogretim Béliimii'ne 42,838 crore BDT tahsis edildi ve bu miktar
2024-2025'te 44,108.34 crore BDT'ye yiikselmistir (MoF, 2024).

Banglades'te yliksekdgretimin yonetimi, her birinin belirli gérev ve yiikiimliiliikleri olan ¢esitli
paydaslar1 kapsamaktadir. Universite Kredileri Komisyonu (UGC), hem kamu hem de 6zel
iiniversiteler i¢in finansman, diizenleme ve kalite giivencesini denetleyen en yiiksek otorite
olarak hizmet vermektedir. Ulusal Egitim Yonetimi Akademisi (NAEM), egitimciler ve
yoneticiler icin kapasite artirma ve mesleki gelisimi destekler. BANBEIS [Banglades Egitim
Bilgileri ve Istatistikleri Biirosu] ana istatistik kurumu olarak, politika kararlarini yonlendirmek
icin temel egitim verilerini toplar ve dagitir ve ulusal standartlar1 kiiresel normlarla senkronize
etmek icin UNESCO gibi uluslararast kuruluslarla isbirligi yapmaktadir. Ek diizenleyici
organlar arasinda, ulusal politikalar1 olusturmak ve biit¢eleri dagitmakla sorumlu olan Egitim
Bakanlig1 ve uluslararasi standartlar1 korumak igin program akreditasyonunu garanti eden

Banglades Akreditasyon Konseyi bulunmaktadir. Ulusal Miifredat ve Ders Kitaplar1 Kurulu,
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esas olarak okul miifredatlarindan sorumlu olmasina ragmen, yliksekdgretim diizeyindeki
programlarin ¢ergevelerine de katkida bulunmaktadir. Orta ve Yiiksek Ogretim Miidiirliigii,
akademik programlar1 denetlerken, ilkogretim Akademisi, ilkdgretim mezunlarinin kalitesini

artirarak yiiksek 6grenimi dolayli olarak etkilemektedir.

Son miifredat reformlari, 2021 Ulusal Miifredat Cergevesi ile 6rneklendirildigi gibi, dnemli
degisiklikler gergeklestirmistir. Bu degisiklikler arasinda ilkokul ve ortaokul seviyelerinde
yeterlilik temelli egitimin benimsenmesi, STEM (bilim, teknoloji, miihendislik ve matematik)
vurgusu, kiiresel standartlara uyum saglamak i¢in sonu¢ odakli yiiksek Ogrenime gegis ve
pandeminin ardindan dijital 6grenme araglar1 ve ¢evrimici platformlara artan bir odaklanma
bulunmaktadir (Milli Egitim Bakanligi [MEB], 2021). Son zamanlarda 6grenci liderligindeki
kitlesel ayaklanma, Banglades'in otokratik yonetiminde ve ¢esitli sektorlerde bir devrimi
tetiklemistir. Banglades'in gecgici yonetiminin bas danigsmani, kritik endiistrileri reforme etmek
icin altt komitenin kurulacagimi agiklamis ve gecici hiikiimetin yakinda bir ytliksekdgretim
komisyonu (HEC) kurmasi, tam bir egitim komisyonu kurmasa bile beklenmektedir.
Yiiksekogretim Konseyi (HEC) kurulmasi, Dordiincii Sanayi Devrimi (4IR) sirasinda 6grenci
liderligindeki orgiitsel reform talepleriyle 6zellikle ilgilidir. Yiiksekogretim sistemini modernize
etmek i¢in, yetkililerin reformlar1 uygulamadan 6nce Dordiincii Sanayi Devrimi'nin etkilerini

ve uygulanmasini tam olarak anlamalar1 gerekmektedir. (The Daily Star, 2 Ekim 2024)

Onemli ilerlemelere ragmen, Banglades'teki yiiksek dgrenim sektorii, 9gretim iiyesi eksiklikleri,
eski miifredatlar, yetersiz biitce tahsisleri ve siyasi miidahale gibi kalic1 zorluklarla karsilagsmaya
devam etmekte ve bu durum orgiitsel yonetimi tehlikeye atmaktadir. Bununla birlikte, yetkinlik
temelli egitim ve dijital 6grenme araglarinin uygulanmasi gibi son reformlar, modernlesme igin
umut verici yollar sunmaktadir. Gelistirilmis blitce desteg§i ve stratejik girisimlerle,
yuksekogretim sektorii bu zorluklarla yiizlesmeye ve kiiresel egitim standartlariyla daha iyi

uyum saglamaya hazirdir.

Banglades’deki Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii
Hizmet kalitesi, Banglades'te Ogrencilere saglanan hizmetlerin erisilebilirligi agisindan

niteliksel bir yaklasim kullanilarak temel olarak degerlendirilmistir. Ornegin, Siddiquee, Ghosh
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ve Alam (2020) karsal kurumlarda 6grencilerin dijital erisim ve uygun fiyati hizmet kalitesinin
temel unsurlar1 olarak sikca gordiikleri bir arastirma yiriitmistirler. Calisma, altyapt ve
kaynaklari, oOzellikle Ogrencilerin ihtiyaglariyla uyumlu olmalar1 agisindan 6grenci
memnuniyetini etkileyen kritik faktorler olarak belirlemistir (Rahman vd., 2020). Bu, 6zellikle
kaynak erisiminin kisith olabilecegi kirsal bolgelerde giivenilmekte ve sefkatli hizmetlerin

Oonemini vurgulamaktadir (Hassan, 2020).

SERVQUAL paradigmasi, bircok arastirmada Onemli olmasina ragmen elestirilere maruz
kalmig ve revizyonlara ugramistir. Arastirmacilar, SERVQUAL modelini belirli egitim
ortamlarini, kiiltiirel farkliliklart ve oOrgiitsel glindemleri karsilamak igin degistirmis ve
genisletmistir. Orta Dogu'da, Al-Ansari ve Al-Zu’bi (2015) SERVQUAL modelini, 6grencilerin
ekonomik olarak farkli baglamlarda karsilastiklar1 belirgin sorunlar1 ele almak i¢in "uygun
fiyat" ve "erisilebilirlik" gibi unsurlar1 dahil ederek uyarlamistirlar. Bu uyarlama, Banglades'teki
bulgularla oOrtlismektedir; burada uygun fiyat ve kaynak erisilebilirligi, ozellikle kamu

kurumlarinda 6grenciler i¢in kritik sorunlardir.

SERVQUAL metodolojisi, Banglades'te hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 'bir olgiide’'
yaygin olarak kullanilmaktadir ve bes temel boyuta odaklanmaktadir: somutluk, giivenilirlik,
duyarlilik, giiven ve empati. SERVQUAL modelinin gegerliligi, Kalam ve Mahonta (2017) ve
Hassan (2020) gibi aragtirmalar da dahil olmak {izere bir¢cok calismada dogrulanmistir; bu
caligmalar, 6zellikle somutluk ve giivenilirlik konularinda 6grenci beklentileri ile algilar
arasindaki tutarsizliklari tespit etmistir. Bazi ¢aligmalar, erisilebilirlik ve uygun fiyat gibi
ozellikleri dahil ederek SERVQUAL modelini Banglades ortamina daha etkili bir sekilde
uyarlamistir (Hassan, 2020; Siddiquee vd., 2020).

Ulke perspektifinde kurumlar arasinda karsilastirmali calisma olarak yiiriitiilen ¢cok az sayida
calisma bulunabilmistir. Ornegin, Kalam ve Mahonta (2017), kamu ve 6zel kurumlar arasindaki
hizmet kalitesini karsilastiran bir arastirma yiiriittiiler ve 6zel {iniversitelerin genellikle somutluk
ve giivenilirlik agisindan 6grenci beklentilerini daha etkili bir sekilde karsiladigini, oysa kamu
liniversitelerinin altyap1 ve egitim kaynaklariyla ilgili zorluklar yagsadigini ortaya koymusturlar.
Bu uyumsuzluk, yerel zorluklar1 ve 6grenci ihtiyaclarini ele alan bir modelin uygulanmasinin

gerekliligini vurgulamaktadir; bu model, Hassan (2020) tarafindan 6nerilmis olup, SERVQUAL

103



cergevesinin uygun fiyatlilik ve dijital altyapiy1 igerecek sekilde ayarlanmasini savunmustur.
SERVQUAL modeli, olgular1 degerlendirmek i¢in ¢ok yeni bir Olglim Olgegi olarak
kullanildigindan, Banglades yliksek 6greniminde en yaygin benimsenen cer¢eve olmustur ve
bes temel boyuta odaklanmaktadir: somutluk, giivenilirlik, duyarhilik, giivence ve empati.
Hassan (2020), bu boyutlar ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskileri incelemek i¢in yapisal
esitlik modellemesi (SEM) kullanmistir ve yanit verme ve giivenin en giiclii belirleyiciler
oldugunu bulmustur. Erisilebilirlik ve uygun fiyati igerenler gibi SERVQUAL'in degistirilmis
versiyonlari, Banglades'e 6zgii sorunlari ele almak i¢in gelistirilmistir (Ahmed & Ahmed, 2012;

Kalam & Mahonta, 2017).

Banglades'teki ¢ift yiliksekdgretim sistemi, hizmet kalitesinde onemli farkliliklar ortaya
koymaktadir. Kalam ve Mahonta (2017), hem kamu hem de 6zel iiniversitelerde somutluk ve
giivenilirlikteki onemli eksiklikleri belirlemek i¢cin SERVQUAL modelini kullanmistirlar.
Devlet iiniversiteleri genellikle altyap1 ve dijital kaynak bakiminda yetersiz kalirken, 6zel
kurumlar daha yiiksek giiven ve yanit verme yetenegi sunmaktadir, ancak sik sik yiiksek
ogrenim iicretleri nedeniyle elestirilmektedirler (Ahmed & Shoeb, 2009; Hassan, 2020). Ozel
tiniversitelerdeki 6grenciler, idari yardim ve 6gretim kalitesi konusunda daha iy1 deneyimler
bildirmistir (Hassan, 2020), ancak kamu tiniversiteleri, i¢sel sistemsel verimsizliklere ragmen
kapsayiciliklart ve maliyet etkinlikleri nedeniyle oviilmiistiir (Rahman vd., 2020). Ahmed ve
Ahmed (2012), metropol 6zel iiniversitelerinin gelistirilmis baglantilara ve daha iyi olanaklara
sahip oldugunu, bu durumun onlara kamu kurumlar1 karsisinda rekabet avantaji sagladigini
belirtmistir. Ancak yurt disinda, Yiksel ve Dag (2014) Tiirkiye'de kamu ve 6zel {iniversiteleri
karsilastirmak i¢in SERVQUAL modelini kullandilar ve 6zel kurumlarin 6zellikle glivenilirlik
ve duyarlilik agisindan iistiin hizmet kalitesine sahip oldugunu sonucuna vardilar. Bu, Rahman
vd., (2020) Banglades'teki bulgulariyla uyumludur; bu bulgular, 6zel tiniversitelerin tesisler ve

idari destek konularinda {istiin derecelendirmeler aldigin1 gostermektedir.

Gliney Afrika'da, Van der Merwe ve Tustin (2009) kamu ve 6zel kurumlar arasinda hizmet
kalitesinin karsilagtirmasin1  yaparak, 06zel {niversitelerin kamu iniversitelerini tim
SERVQUAL ozelliklerinde, 6zellikle de duyarlilik ve giivenilirlik acisindan diizenli olarak

astigini bildirmistir. Bu uluslararasi caligsmalar, Banglades'te kamu kurumlariin altyap1 ve idari
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hizmetler konusundaki Ogrenci beklentilerini siklikla karsilayamadigi ve bunun kaynak

sinirlamalar1 nedeniyle oldugu yoniindeki egilimi dogrulamaktadir.

Nicel yontemler, Banglades'teki yiiksekogretim baglaminda hizmet kalitesi arastirmalarinda
baskindir. Cogu ¢alisma, Rahman vd., (2020) ile Hassan (2020) tarafindan yapilanlar da dahil
olmak {izere, genellikle 6grencilerin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek icin Likert 6lgekleri
kullanan SERVQUAL boyutlarina dayali yapilandirilmis anketler kullanmistir. Rahman vd.,
(2020), kamu iniversitelerinde kesitsel bir anket gergeklestirerek, memnuniyetin ana
belirleyicilerini belirlemek i¢in regresyon analizi kullanmistirlar. Benzer sekilde, Hassan (2020)
ozel tiniversitelerde hizmet kalitesi boyutlarin1 dogrulamak icin SEM ve tanimlayici istatistikler
kullanmistir. Ayrica, Ahmed ve Ahmed (2012) ile Siddiquee vd., (2020) tarafindan yapilan
caligmalar, hizmet kalitesi boyutlar1 ile 6grenci sonuglari, 6rnegin memnuniyet ve orgiitsel itibar
arasindaki iligkiyi anlamak i¢in bosluk analizi ve SEM'in 6nemini vurgulamistir. Bu ¢aligsmalar,
hizmet kalitesinin ¢ok yonlii dogasini ve yiiksekdgretim tizerindeki etkisini analiz etmek igin

saglam istatistiksel araglara duyulan ihtiyaci vurgulamistir.

Bu c¢alismalarin bulgulari, Banglades'teki hem kamu hem de 6zel kurumlar arasinda birkag
onemli hizmet kalitesi acigr oldugunu gostermektedir. Rahman vd., (2020), 6grenci
memnuniyetinin en giiclii belirleyicilerinin devlet {iniversitelerinde ulasim ve rekreasyon
tesisleri oldugunu, 6zel iiniversitelerde ise memnuniyetin idari destek ve ulagim hizmetleriyle
baglantili oldugunu bulmuslardir (Hassan, 2020). Ayrica, hem Kalam ve Mahonta (2017) hem
de Siddiquee vd., (2020), kamu tiniversitelerinin giivenilmektedir hizmetler sunmada, 6zellikle
altyap1 ve idari verimlilik a¢isindan 6nemli zorluklarla karsilastigin1 bulmuslardir.

Bu bosluklari gidermek icin, aragtirmacilar fakiilte egitimi, idari siiregler ve altyapi gelistirilmesi
konularinda iyilestirmeler Onermistir (Hassan, 2020; Kalam & Mahonta, 2017). Ayrica,
ogrencilerin daha duyarli, giivenilmekte ve empatik hizmetlere olan talebi, hem kamu hem de
0zel kurumlarda daha 6grenci merkezli bir yaklasima gecisi gerektirmektedir (Ahmed & Shoeb,
2009; Rahman vd., 2020). Hizlilik, giivence ve empati 6dneminin uluslararas1 arastirmalarda
stirekli olarak 6grenci memnuniyetinin temel etkenleri olarak ortaya ¢iktigi goriilmektedir.
Ogrenciler, kurumlarin giivenilir, duyarl ve kisisellestirilmis hizmetler sunabilme kapasitesine
sahip olmasin1 beklemektedir. Bu boyutlar yalnizca Banglades'te (Rahman vd., 2020) degil, aym
zamanda Hindistan (Kumar & Gupta, 2016) ve Avustralya (Alhabeeb & Rowley, 2017) gibi
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iilkelerde de onemlidir. Bu boyutlara oncelik veren kurumlar, 6zellikle fakiilte egitimi ve
gelistirilmis Ogrenci destegi aracilifiyla, daha yiiksek memnuniyet seviyelerine ulasma

olasiligina sahiptir.

Yiiksekogretim kurumlarindaki (HEK) hizmet kalitesine dair Ogrencilerin algilari, yerel
ihtiyaclar, orgiitsel kaynaklar ve sosyo-ekonomik durumdan etkilenerek diinya genelinde
farklilik géstermektedir. Parasuraman vd., (1988) tarafindan olusturulan SERVQUAL modeli,
egitim de dahil olmak iizere ¢esitli sektorlerde hizmet kalitesini degerlendirmek icin temel bir
cergevedir. Model, 6grencilerin kurumlarindaki hizmet sunumu ile ilgili beklentilerini ve
algilarin1 degerlendiren bes temel boyuttan olusur: somutluk, giivenilirlik, duyarlilik, giivence
ve empati. Banglades yiiksekdgretim kurumlarindaki 6grenciler, 6zellikle duyarlilik, giivence
ve empati gibi boyutlar1 degerli bulmakta, hizmet kalitesine dair cesitli algilar
sergilemektedirler. Rahman vd., (2020), devlet iiniversitelerindeki &grencilerin ulasim ve
rekreasyon tesislerine Oncelik verdiklerini, konaklama hizmetlerinden ise yaygin bir
memnuniyetsizlik oldugunu belirlemistirler. Ote yandan, Hassan (2020) dzel iiniversitelerdeki
ogrencilerin ulasim hizmetleri, 6grenim ticretleri ve fiziksel ve tibbi tesisleri onceliklendirdigini
bulmustur. Boyutlar, memnuniyet i¢in 6nemli faktorlerdi, oysa kiitiiphane ve arastirma

kaynaklar1 dolayli ama 6nemli bir katki saglamistir.

Banglades'in egitim sistemi bir¢ok zorluktan ge¢mistir ve bu giinlerde farkli tiirde zorluklarla
kars1 karsiyadir. Siyasi istikrarsizlik, ekonomik krizler, sosyo-demografik ve dini inanglar gibi
bir¢ok faktor egitim sistemini asir1 derecede etkilemektedir. Hizmet kalitesi algisi, son 80 yilda
Avrupa, ABD ve diger gelismis iilkelerdeki Batili arastirmacilar arasinda ticaret
aragtirmacilarinin yogun ilgisini ¢ekmistir (Cronin ve Taylor, 1996; Dabholkar vd., 2000;
Gronroos, 1982; Parasuraman vd.,1988;). Hizmet kalitesinin etkinligi, hizmet veren
tiniversitenin dogru ve amagh oldugunu gostermektedir. Giinlimiizde, tiim 6grenciler fiziksel
durumun, ¢evrenin, 6gretmenlerin becerilerinin, derslerin, degerlendirmelerin ve davraniglarin
etkinligi konusunda c¢ok endiselidir. Arastirmalar, hizmet kalitesinin etkinliginin paydaglara
yliksek hizmetler sunma kapasitesine sahip olabilecegini ortaya koymaktadir. Hizmetleri yerine
getirmek icin hukuki, entelektiiel, fiziksel ve altyap1 yeteneklerini icerebilmektedir. Fakiilte
liyelerinin siifta ders vermesi, sinif disinda 6grencilere danigmanlik yapmasi ve sinifta dersleri

anlagilir hale getirmesi durumundadir. Orada, hizmet kalitesi 6l¢limii, 6grenciler ve {liniversite

106



arasinda giiclii bir anlayis olusturabilecek olan verimlilik, yeterlilik, gliven ve ihtiyati

saglamaktadir (Sultan & Wong, 2010).
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BOLUM 111

YONTEM

Bu béliim, ¢calismanin metodolojisi hakkinda kapsamli ayrintilar saglamistir. Calisma tasarimi
kisaca Ozetlenmistir. Arastirma evreni ve Ornekleme prosediirii, demografik oOzellikler ve
verilerin toplandigi tiniversitelerin nitelikleri ve konumlar1 dahil olmak iizere ayrintili olarak
aciklanmistir. Ugiincii olarak, veri toplama icin kullanilan araclar ve dlgekler detaylandirilmus,
bunlarin adaptasyonu ve bu tezdeki Dogrulayicit Faktor Analizi (DFA) ve Ac¢imlayic1 Faktor
Analizi (AFA) agiklamalari dahil edilmistir. Veri toplama prosediirii, veri analiz yontemleri ve

sinirlamalar agiklanmistir.

Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada, Banglades'teki devlet iiniversitelerinde okuyan 6grencilerin orgiitsel imaj ve
hizmet kalitesi algilarini belirlemek ve bu iki alg: arasindaki iligkiyi degerlendirmek i¢in nicel
arastirma modeli kullanilmistir. Scott ve Morrison (2006), metodolojinin, arastirmacilarin
arastirma baglamlarinda bilgi edinme sekilleri ve nedenleri hakkinda fenomenler arasindaki

iliskiye dair bir teori veya fikirler seti oldugunu belirtmislerdir.

Nicel arastirma, arastirmacilarin, verileri nicelendirip 6l¢tiigii ve ilgi alanindaki bir evrenden
elde edilen sonuglar1 genellestirdigi yontemdir. Ranjit Kumar (2020, s. 13), nicel arastirmanin
rasyonalizm felsefesine dayandigini; olgularin varyasyonunu kesfetmek ve nicellestirmek igin

kati, yapilandirilmis ve Onceden belirlenmis bir prosediir seti oldugunu; biiyiik 6rneklem
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biiyiikligiine dayali olarak degiskenlerin 6l¢limiine vurgu yaptigini; bulgularin gegerliligi ve
giivenilirligine énem verdigini ve genellestirilebilecek sonuglar ve ¢ikarimlar elde ettigini

belirtmistir.

Orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi literatiirii genistir ve analizler, farkli algilar1 ve sonuglari
kesfedebilecek alt boyutlar da dahil olmak {izere birgok faktorii igerebilmektedir (Martin, 2016;
Totawar & Prasad, 2016). Bu nedenle, literatiiriin derinlemesine incelenmesi, arastirmanin
felsefesini baglayabilmesi ve arastirma alanindaki sorgulamalar1 bulabilmesi i¢in tiim ¢alismay1
ampirik olarak desteklemek amaciyla yapilmistir (Akanda, 2019, s. 221-231). Literatiir
taramasi, arastirma sorularini degerlendirmek ig¢in birincil bilgileri iceren ¢alismanin arka
planin1 ve kapsamini kapsayarak arastirmanin mantiksal temelini ve glivenilirligini kanitlamaya
yardimci olmugstur. Sonug olarak, orgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin felsefesini, organizasyonel
imaj ve hizmet kalitesinin tanimini, drgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin farkli bakis acilarina
gore Ozelliklerini ve siniflandirmasini, orgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin tarihsel gelisimini,
farkli modellerden orgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin siniflandirmasini ve uygulamalarini
kesfederek ana iki temanin birlesik bir ¢ergevesini olusturmustur. Son olarak, orgiitsel imaj ve
hizmet kalitesinin farkli bicimlerdeki yansimalarin1 ve elestirilerini kesfetmeye yardimci

olmustur.

Nicel arastirma, nicel 6zelliklerin ve olgularin bilimsel olarak incelenmesi ve bunlar arasindaki
iligkinin arastirilmasidir (Akanda, 2019, s. 13). Banglades'teki kamu iiniversitelerinin farkl
perspektiflerinden G6grencilerin algilarimi 6lgmiis ve bu, lniversiteler tarafindan saglanan
orgiitsel imaj ve hizmet olanaklar1 hakkinda kapsamli bir senaryo sunmustur. Bunun igin,

caligmanin dogasina gore nicel arastirma yontemi uygun gorilmiistiir.

Olgek tasarimi, nicel arastirma yontemlerinden biri olarak kullanilmustir. Anket tasarimu,
fenomenleri tam olarak tanimlamak igin bir¢ok denek ve anket kullanarak mevcut kosullar
tanimlamaya ve aciklamaya calismaktadir (Akanda, 2019, s. 123). Anket tasariminin ana amaci,
biiyiik bir bireyler toplulugunda tutumlar, goriisler, davranislar veya 6zellikler konusundaki
algiy1 tamimlamaktir (Burns, 1994; Creswell, 2008). Bu anket, katilimcilarin goziindeki mevcut
algty1, kamu tniversitelerinin Orgiitsel imaji1 ve hizmet kalitesi hakkinda anlamli bilgiler
toplayarak kesfetmeyi miimkiin kilmaktadir. Bu arastirma, farkli alt boyutlar1 iceren iki ana tema

temelinde tasvir edilmistir.
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Demografik faktorler
-Cinsiyet
-Egitim bolimii
-Egitim durumu
-Universite

Ogretim
kaynaklar1

Universitenin gérsel imaj

Ogretim iiyeleri

Yonetici iiyeleri

Teknik hizmet
kaletisi

Ogretim tyeler ve bolim
baskanin gérsel imaj

Hizmet Kalitesi
Algilar

Orgiitsel imaj
Algilari

Ogretim tyeler ve blim
bagkanin davranigsal imaj

Ogretim tyeler ve bdlim
bagkanin profesonyel imaj

Sekil 3. Arastirma Modeli

Evren ve Orneklem

Evren
Banglades, Asya kitasinin glineydogu kesiminde yer alan 147.570 kilometrekarelik bir tilkedir.
Sekiz ana bolge vardir ve bunlar boliimlere ayrilmistir. Ulkede 171 {iniversite bulunmaktadir.
Bunlar arasinda 55 devlet iiniversitesi, 114 06zel tniversite ve 2 uluslararasi lniversite
bulunmaktadir. Bu 55 devlet {iniversitesi arasinda 19 genel iiniversite, 5 miihendislik ve
teknoloji liniversitesi, 14 fen ve teknoloji liniversitesi, 6 tarim iiniversitesi ve geri kalan 21
iiniversite tip bilimi, hayvan bilimi, denizcilik, tekstil mithendisligi, savunma uzmanlar1 vb.

alanlarinda uzmanlagmis tiniversitelerdir (BANBEIS, 2023).

Iki tanesi harig tiim devlet {iniversiteleri yatilidir. Cogu iiniversite bolgesel veya ilge sehirlerinde
bulunmaktadir. 8 bolgeye gore devlet iiniversiteleri bulunmaktadir - bagkent Dhaka'da 17
iiniversite, Rajshahi'de 5 iiniversite, Rangpur'da 3 iiniversite, Khulna'da 6 {iniversite,
Maymansing'de 7 tiniversite, Sylhet'te 3 iiniversite, Chittagong'da 10 {iniversite ve iilkenin
Barishal bolgesinde 4 {iiniversitedir. Bu devlet {iniversitelerinde toplam 820.430 ogrenci
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bulunmaktadir ve bunlarin %37,86'st kadin 0Ogrencidir (UGC, 2018). Bu c¢alismanin
poplilasyonunu belirlemek i¢in, benzer 6zelliklere sahip dort genel iiniversite, kurulus yili,
fakiilteler, boliimler, programlar ve digerleri gibi kriterlere gore sec¢ilmistir. Dort farkli bélgeden
dort iiniversite dikkate alinmistir: Dhaka Universitesi, Rajshahi Universitesi, Chittagong
Universitesi ve Shahjalal Bilim ve Teknoloji Universitesidir. Bu iiniversitelerin se¢ilme nedeni,
bu iiniversitelerin bolgesel sehirlerde bulunmasi ve kampiis alani, fakiilte sayisi, boliim sayisi,
Ogrenci sayis1 ve 6grenciler ve digerleri i¢in benzer firsatlara sahip olmalaridir. Bu iiniversiteleri
orneklem olarak almanin bir diger nedeni ise, iilke genelindeki iiniversitelerin orgiitsel imaj1 ve
hizmet kalitesinin genel senaryosunu bulabilmemiz ve iilkenin farkli bdlgelerinde bulunan

tiniversitelerin orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesindeki farkliliklari 6lgebilmemizdir.

Tablo 2.
Banglades teki Universitelerde Ogrenci Sayilart
Universite Tur( Toplam Universite Ogrenci Sayisi Kadin
Sayis1
Kamu 55 820.430 310.622 (37,86%)
Ozel 114 349.160 101.213 (28,99%)
Uluslararast 2 3.311 954 (28,81%)
Toplam 171 1.172.901 412.789 (35,19%)

Kaynak: “Annual Report”, University Grant Commission [UGC], 2019, kaynagindan alinmistir.

Orneklem
Ogrenciler, Banglades'teki devlet iiniversitelerine rekabetci bir giris sinavina katilarak kabul
edilmektedirler. Farkli fakiilteler, farkli sorular ve araglarla giris sinavi yapmaktadir. Farkli
yiiksekokul mezunu 6grencileri (fen, beseri bilimler, miihendislik ve isletme) arka planina sahip
farkl1 birimler ayr1 ayr1 kabul sinavina katilmaktadir. Ogrenciler, {iniversitenin gereksinimlerini
karsilayarak aldiklar1 puan ve boliim tercihine gore kabul edilmektedirler. En yiiksek puani alan

ogrenciler, liniversitelerde en degerli ve talep goren bdliimleri tercih etmektedir.

Veri toplama i¢in 6rneklem, Sosyal Bilimler Fakiiltesi'nin iki bélimiinden alinmustir. Dort
{iniversitenin Iktisad Boliimii ve Kamu Y®&netimi Boliimii'nden, Lisans son simuf (4. yil) ve

Yiiksek Lisans (5. yil) 6grencileridir. Bu iki boliimden 6rnek almanin bazi temel nedenleri
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vardir. Oncelikle, bu iki boliim secilen iiniversitelerde bulunmaktadir. Ikincisi, bu iki bolim
sosyal bilimler fakiiltesinde birinci kategori ve talep goren boliimler olarak kabul edilmektedir.
Ucgiinciisii, yiiksek puan alan ve yetenekli 6grenciler bu boliimleri tercih etmektedir. Dérdiincii
olarak, bu boliimlerden mezun olan 6grencilerin kariyerleri genellikle ulusal ve uluslararasi
alanda daha yiiksektir; ve ulusal ve uluslararasi is piyasalarinda en piyasa odakli insan
kaynaklar1 olarak kabul edilmektedirler. Daha 6nce belirtildigi gibi, orgiitsel ima;j algilar1 ve
hizmet kalitesi algilar1 deneyimlerle ve zamanla sinirlidir. Bu nedenle, boliim, 6gretim iiyesi ve
boliim baskani, idareler ve genel liniversite hakkinda daha fazla deneyime ve bilgiye sahip olan
lisans son sinif ve yiiksek lisans 6grencileridir. Bu nedenle, iiniversiteleriyle ilgili drgiitsel imaj

ve hizmet kalitesi konularinda yeterli bilgi ve deneyime sahip olabilecekleri diigiiniilmektedir.

Ornekleme Yontemi ve Orneklem Biiyiikliigii
Bu caligmanin verileri iki asamali bir siirecte toplanmistir; ilk olarak, anketlerin test edilmesi
icin pilot ¢alisma yapilmis ve ikincisi sosyal bilimler fakiiltesindeki ana ¢alismadir. Kolay
ulasilabilir 6rnekleme yontemi ile, lisans son sinif (4. y1l) ve yiiksek lisans 6grencilerinde veriler
toplanmistir. Veri toplanmadan 6nce, segilen dort iiniversitenin boliim bagkanlarindan izin
alimmustir. (Ek.1) Pilot ¢alisma icin veri toplama, 2022-2023 akademik yilinin bahar doneminde
dort hafta siirdii ve ana ¢alisma icin veri toplama, 2023-2024 akademik yilinin giiz doneminde
on alt1 hafta siirmiistiir. Ayrica, arastirmaci verileri kendisi topladi ve pilot uygulama sirasinda
ona yardimci olmasi i¢in bir lisansiistii 6grenciden destek aldi. Ana caligmanin veri toplama
stirecinde ise ona yardimci olmasi i¢in iki lisansiistii 6grenciden destek alindi. Anketler, daha

once belirtildigi gibi pilot testin sonuglarina gore yeniden diizenlenmistir.

Saha arastirmasinda, katilimcilar Banglades'teki dort iiniversitede (Dhaka Universitesi, Rajshahi
Universitesi, Chittagong Universitesi ve Shahjalal Bilim ve Teknoloji Universitesi) Sosyal
Bilimler Fakiiltesi Iktisat ve Kamu Y6netimi béliimiinde okuyan kisilerdir. Bu iki béliim, sosyal
bilimler fakiiltesinde birinci kategori konu olarak kabul edildigi i¢in 6rnekleme alinmak {izere
secilmistir. Bir diger en 6nemli 6zellik ise, kabul testinde en yliksek puani alan 6grencilerin bu
boliimlere yerlestirilmesidir. Bu bdliimlerin mezunlar yiiksek basari oranlarina sahiptir ve
mezuniyetten sonra ulusal ve uluslararasi is piyasalarinda yiiksek pozisyonlarda kendilerine yer
bulmaktadirlar. Bu iki boliim 6rnekleme almak i¢in dikkate alinmastir, ¢linkii dort farkli bolgede
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bulunan dort {iniversite evren yeri olarak secilmistir. Aksi takdirde, bu akademik arastirmada,
farkl1 bolgelerdeki farkli iiniversitelerde daha fazla bolimde veri toplamak zor olacaktir.
Universitelerin orgiitsel imaji ve hizmet kalitesi 6l¢iimii, iiniversite ydnetimi ve cevresinin
dogas1 acisindan hassas bir konu olabileceginden, veri toplamanin yalnizca iki boliimle sinirl
tutulmas: daha iyi goriilmektedir. Ote yandan, farkli {iniversitelerin ayni béliimlerinden

katilimcilar, 6l¢tim dlgeginin giivenilirligini ve verilerin gecerliligini saglayabilmektedir.

Tablo 3
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Kategori Alt Kategori N %
Erkek 530 54,5
Cinsiyet Kadin 442 455
Toplam 972 100
Kamu Yonetimi 478 49,2
Bolum Iktisat 494 50,8
Toplam 972 100
Lisans (4. Y1l) 474 48,8
Eigtim Diizeyi Yuksek Lisan 498 51,2
Toplam 972 100
Dhaka Universitesi 243 25
Rajshahi Universitesi 255 26,2
Universite Chittagong Universitesi 275 28,2
Shahjalal Bilim ve Teknoloji 199 20,5
Universitesi
Toplam 972 100

Aragtimanin Ornkelimenin olusturan 972 o&grencilerin demografik ozellikleri Tablo 3’te
verilmigtir. Tablo 3 incelendiginde Orneklerin yarisindan fazlasinin (%54,5) erkek 6grenci
oldugu goriilmektedir. Orneklem boliim ve egitim diizeyi agisindan incelendiginde dengeli bir
dagilim gozlenmektedir. En fazla katilimci Chittagong Universitesi’nden arastirmaya dahil
olurken (%28,2) en az katilimci ise Shahjalal Bilim ve Teknoloji Universitesi’nden (%20,5)

arastirmaya dahil oldu.
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Veri Toplama Araclari

Bu calismada kullanilan veri toplama araci ii¢ béliimden olusmaktadir. i1k béliim, kisisel bilgi
formunu icermektedir. Ikinci boliim, iiniversite dgrencilerinin drgiitsel imaj algilarini ortaya
koymay1 amaglayan “Orgiitsel Imaj Olgiim Olgegi”ni kullanirken, iiciincii bolim “Hizmet

Kalitesi Olgegi ni kullanmaktadir. Olgeklerle ilgili detaylar sonraki boliimlerde sunulmaktadur.
Orgiitsel Imaj Olgegi
Tablo 4

Orgiitsel Imaj Olgiim Olgegi 'nin Alt Boyutlarina Iliskin Maddeler ve Ornek Ifadeler
Alt Boyutlar Maddeler Ornek Madde

Universitenin Gérsel imaji 1.-6. maddeler Madde 5: Educational tools and equipment are
adequate [Egitim ara¢ ve geregleri yeterlidir].
Ogretim Uyelerinin Gorsel ~ 7.-14. maddeler  Madde 7: Ogretim iiyelerinin kiyafetleri sik,
Imaji sofistike ve bedene uygundur [Faculty members’
clothes are stylish, sophisticated and appropriate]
Davranissal Imaj 15.-33. 15. Madde: Universitenin toplumda 6nemli bir
maddeler itibar1 var [The university has a significant

reputation in the community]

Profesyonel imaj 34.-51. Madde 39: Universite degisime ve yenilige
maddeler aciktir [The university is open to change and
innovation]

Arastirmada, FEres (2011) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Imaj Olgiim Olgegi’nin
(Organizational Image Measurement Scale; Ek.2) Banglades’teki devlet iiniversitelerinde
okuyan ogrenciler igin uyarlanmis formu kullanilmustir. Olgek, 51 maddeden ve dort alt
boyuttan olusmaktadir: 1) tiniversitenin gorsel imaj1, 2) 6gretim elemanlarinin gorsel imaji, 3)

davranigsal imaj ve 4) profesyonel imajdir. Besli Likert tipi olan bu 6lgekte derecelendirme
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1=Hi¢ Katilmiyorum ve 5=Tamamen Katiliyorum araliginda degismektedir. Olgegin alt

boyutlarina iliskin maddeler ve 6rnek ifadeler Tablo 4’te verilmistir.

Eres (2011) tarafindan yapilan hesaplamada 6lgek maddelerin faktor yiik degerleri 0,424 ile
0,776 arasinda degismistir. Dort faktorlii bir yap1 gésteren bu 6lgekte agiklanan toplam varyans
yaklasik %56 olarak hesaplanmistir. Ayrica Slgegin tiimii (Cronbach’salpha katsayisi=.95) ve alt
boyutlar1 (Cronbach’salpha katsayr deger araligi=.83 ile .93) icin hesaplanan giivenirlik

degerleri de uygun aralikta bulunmustur.

Bu arastirmada orijinal 6l¢ek farki bir 6rneklem grubu iizerinde uygulandigi i¢in 6lgekteki climle
yapist anlam yoniiyle degismeyecek sekilde 6zne veya nesne ifadelerde bazi degisiklikler
yapilmistir. Bu yiizden ifadeleri degistirilen dlcek icin 6ncelikle agimlayici faktor analizi (AFA)
yapilmistir. AFA sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri; 0,944 oldugu goriilmiis ve
.60’tan biiyiikk bir deger oldugundan Orneklem biiyiikliigiinin AFA i¢in uygun oldugu
belirlenmistir (Field, 2000).

AFA sonuglarma gore 51 madde ile dort faktorlil bir yapi elde edilmis ve elde edilen bu yapinin
birlikte agikladigi varyans %48,76 olarak hesaplanmistir. Bu arastirmada ayrica dogrulayici
faktor analizi yapilmis ve Tablo 5°teki uyum degerleri ile 6lgegin yap1 gegerligine sahip oldugu
kanitlanmigtir. Joreskog ve Sorbom’a (1993) gore x2/sd<3 olmasi, model ile veri arasinda
milkemmel uyumun oldugunu gostermektedir. Browne ve Cudeck’e (1989) gére RMSEA
degerinin 0,08’den kiiclik olmasi, model ile veri arasinda kabul edilebilir uyuma isaret
etmektedir. Anderson ve Gerbing’e (1984) gore CFI degerinin 0.90’den ytiksek, RFI degerinin
ise 0.90’den yiiksek olmas1 model-veri uyumunun iyi oldugunu géstermektedir. Hu ve Bentler’e
(1999) gore NFI, NNFI ve IFI degerlerinin 0,90’dan biiyiik olmast model veri uyumunun iyi

seviyede oldugunu belirtmektedir.

Tablo 5
Orgiitsel Imaj Olciim Olgegi’ne Iliskin Dogrulayict Faktor Analizi
n Ay2 Sd Ay2/sd  RMSEA  CFI NFI RFI NNFI  IFI
972 1.698,44 1221 1,39 0,072 092 0091 0,91 0,92 0,92
*p<.01
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Chi-square=1698 .44, ar=1221%, P-value=0.00000, rmsea=0.072

Sekil 4. Orgiitsel imaj dlgegine iliskin DFA modeli

Hizmet Kalitesi Olcegi (SERVQUAL)

Tablo 6.

SERVQUAL Olgegi’nin Alt Boyutlarina Iliskin Maddeler ve Ornek Ifadeler

Alt Boyutlar Maddeler

Ornek Madde

Ogrenme Kaynaklar1  1.-6. maddeler

Ogretim Elemanlari 7.-23. maddeler

Yonetim 24.-37. maddeler

Teknik Kalite 38.-41. maddeler

Madde 6: Universitenin fiziki olanaklar1 giiniin her
saatinde kullanimima hazirdir [The university's
physical facilities are readily available for me to use
around-the-clock].

Madde 10: Ogretim elemanlar1 sézlerinde durular
[Faculty members keep their promises].

35. Madde: Yonetim size saygili davranir [The
administration treats you with respect].

Madde 38: Universitenin bana kaliteli bir egitim
saglamasindan memnunum [I am satisfied that the

university provided me a high-quality education].

Hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde literatiirde siklikla kullanilan SERVQUAL (Parasuraman vd.,
1988) dlgegidir. Bu ¢alismada Holdford ve Reinders (2001) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olcegi kullanilmistir (Ek.2). Holdfor-Reinders'in Olgegi dort alt boyut ve 41 soru ile
gelistirilmistir. Alt boyutlar: 1) 6grenme kaynaklar1 2) 6gretim tiyeleri 3) yonetim ve 4) Teknik
hizmet kalitesidir. Ilk ii¢ boyut, islevsel kaliteyi tanimlamaktadir. Besli Likert tipi olan bu
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Olgekte derecelendirme 1=Hi¢ Katilmiyorum (strongly disagree) ve 5=Tamamen Katiltyorum
(strongly agree) araliginda degismektedir. Olgegin alt boyutlarmna iliskin maddeler ve rnek
ifadeler Tablo 6’de verilmistir.

Holdford ve Reinders (2001) 6l¢egin tiimii (Cronbach’s alpha katsayis1i=.97) ve alt boyutlar
(Cronbach’s alpha katsay1 deger araligi=.78 ile .93) i¢in hesaplanan gilivenirlik degerlerini uygun
aralikta bulmustur. Bu arastirmada dogrulayici faktor analizi yapilmis ve Tablo 7’deki uyum

degerleri ile 6l¢egin yap1 gegerligine sahip oldugu kanitlanmistir.

Tablo 7.
SERVQUAL Olgegine Iliskin Dogrulayict Faktér Analizi
n A2 Sd Ax2/sd RMSEA CFI NFI RFI NNFI IFI
972  2928,01 775 3,77 0,08 0,97 0,96 0,96 0,96 0,97
*p<.01
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Chi-square=2928.01, df=77S, p-value=0.00000, rmsea=0.08°9

Sekil 5. Hizmet kalitesine iliskin DFA modeli

Bu calismada, 6grencilerin iki ana algis1 dl¢iilmiistiir. Bu nedenle, bu ¢alismada veri toplama
arac1 olarak iki farkli anket hazirlanmugir. ilk bdliimde, dgrencilerin devlet iiniversitelerinin
orgiitsel imajina iliskin algilar1 Sl¢lilmiistiir. Bunun igin, Eres (2011) tarafindan gelistirilen
orgiitsel imaj 6l¢iim Slgegi veri toplamak amaciyla kullanilmistir. Anketlerin hazirlanmasinda,
bu anket oOrgiitsel imajin dort ana alt boyutu altinda 51 ifadeden olugmaktadir. Bunlar:
Universitenin gorsel imaj1, dgretmenler ve boliim baskanim gérsel imaj1, gretmenler ve boliim
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baskanin davranigsal imaji, ve 0gretmenler ve boliim baskanin profesyonel imajisidir. Eres,

Tiirkiye temel okul perspektifinde orgiitsel imaj 6l¢iim 6lgegini gelistirmis ve uygulamistir.

Ikinci boliimde, kamu iiniversitelerinde hizmet kalitesi hakkindaki 6grencilerin algilarini
bulmak amaciyla arastirma yapilmistir. Ogrencilerin algisi, iiniversite egitiminin kalitesini giiclii
bir sekilde gostermektedir ve olumlu ve olumsuz imgeleri gergekei bir sekilde incelemktedir,
¢linkli onlar ana faydalanicidir ve toplam organizasyonel yapi i¢indeki i¢gsel fenomenlere
taniklik etmektedirler (Sakli & Titrek, 2019). SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, Berry,
1988) oOlgegi, hizmet kalitesinin Slgiilmesi ilizerine literatiirde en ¢ok kullanilan 6l¢eklerden
biridir. Bu ¢alismada, Holdford ve Reinders (2001) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lcegi
veri toplama amaciyla kullanilmistir. Holdford-Reinders dl¢liim 6l¢egi, dort ana alt boyut ve 41
soru ile gelistirilmistir. Alt boyutlar sunlardir: 6grenme kaynaklari, fakiilte 6gretim gorevlisi,
yonetim ve teknik sonug. Ogrencilerin kamu iiniversitelerinin orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi
hakkindaki algilarint 6lgmek i¢in esasen 1 (Hi¢ Katilmiyorum) ile 5 (Tamamen Katiliyorum)

arasinda degisen seceneklere sahip 5 dereceli Likert tipi bir 6l¢ek kullanilmastir.

Bahsedilen iki arastirma kendi yonlerinde uygulanmis ve gelistirilmistir ve bu ¢alisma baska bir
ilkede gergeklestirilmistir. Bu nedenle, sorular ve alt boyutlar, 6grencilerle yapilandiriimamis
bir pilot yapildiktan sonra Banglades kamu tiniversiteleri perspektifine uyarlanmistir. Sorular ve
alt boyutlar, literatiir taramas1 ve dgrencilerle yapilan pilot 15181nda bazi kelime ve kavramlar
yeniden diizenlenmistir, bdylece anketlerin gilivenilirligi ve gecerliligi gercek perspektifle

dogrulanmuistir.

Veri Toplama Yontemi

Anket arastirma yoOntemiyle toplanan veriler, katilimcilarin talepleri ve ozelliklerine gore
belirlenmistir (Kocainar, 2002; Tull & Hawkins, 1993). Bu nedenle, veriler arastirma
metodolojisinin ilgili kilavuzlarina uygun olarak toplanmustir. iki &l¢iim Slgegi anketi veri
toplamak i¢in kullanilmistir. Her bir anketin iki boliimii vardir. 1. Demografik veriler (cinsiyet,
yas ve akademik yil) ve 2. Ana anket. Secilen {iniversitelerin se¢ilen boliimlerinden veri
toplamak icin, arastirmaci ilgili makamlarla goriismiistiir ve Onceden izin alinmstir.

Boliimlerden tarih ve saat alindiktan sonra, arastirmaci belirtilen tarihte verileri toplamistir.
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Bunun i¢in, katilimeilar bir odada toplanacak ve anket dagitilip veriler toplanmigtir. Eger
katilimcilar herhangi bir soruyu anlamazlarsa, gerekli oldugunda anket hakkinda ek a¢iklama
ve bilgi verilmistir, bdylece tiim sorular katilimcilar tarafindan yanitlanip doldurulmustur.
Arastirmaci, yanitlayicilarin sorulari yanlis anlamasi ve yanit vermemesi hatalarini 6nlemek i¢in

tiim ¢aligsmay1 kendisi yliriitmiistiir.

Veri Analizi Yontemi

SPSS 13 (Statistical Program for Science) paket programi, arastirma verilerinin analizinde
kullanilmistir ve sonu¢ yorumlanmistir. Analizlerde giiven aralifi %95 diizeyinde kabul
edilmistir. Analiz, demografik veriler ile bagimli degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in
basit regresyon analizleri ile uygulanmistir. Tiim 6l¢ek i¢in giivenilirlik katsayisi ve her bir alt
boyut i¢in Cronbach alfa giivenilirlik katsayis1 hesaplanarak giivenilirlik ¢alismasi Slgiilmiistiir.
Bu calismada, dl¢egin faktor analizi ig¢in uygun olup olmadigini test etmek amaciyla Kaiser-
Meyer-Olkin testi ve Barlett testleri kullanilmistir. Kolmogrov-Smirnov Z testi, veri seti
dagilimlarini belirlemek i¢in kullanilmistir ve iki grup alt boyutlarinin karsilastirilmast igin
Bagimsiz Orneklem t testi kullamilmustir. Iki veya daha fazla iiyesi olan gruplarin
karsilastirilmasinda Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir.  Gruplarin
karsilastirilmasiyla ilgili testlerde varyans homojenligi varsayimi Levene testi ile incelenmistir.

Korelasyon katsayilar testi, arastirma sorular1 arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in kullanilmustir.
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BOLUM 1V

BULGULAR VE YORUMLER

Bu boliimde, dlgekler, katilimeilar ve korelasyon ile ilgili veri analizinin sonuglari sunulmustur.
Béliim burada dort ana kisim altinda organize edilmistir. i1k béliimde, alt boyutlar: da igeren iki
olgegin giivenilirlik analizleri genis bir sekilde sunulmustur. Sonra, katilimcilarin demografisine
gore organizasyonel imaj ve hizmet kalitesine iliskin 6grencilerin algisinin betimsel istatistik
sonuglari, t-testi ve Tek Yonliit ANOVA dahil olmak {izere sunulmustur. Son olarak, orgiitsel
imaj ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki korelasyon ile regresyon analizleri sonuclar

gerekliyorumlarla birlikte genis bir sekilde sunulmustur.

Orgiitsel Imaj ve Hizmet Kalitesi Diizeyini Belirleme Olcegi ile Alt Boyutlarna iliskin
Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Bu arastirmada orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir, Cronbach alfa (o)
giivenilirlik katsayilar1 Tablo 8’de verilmistir.

Bu calismada yapilan giivenilirlik analizi sonucunda, {iniversitenin orgiitsel imaj algisina iliskin
51 madde i¢in genel giivenilirlik degeri 0=.95. Ayrica, liniversitenin gorsel imaj algisina iligkin
6 madde i¢in giivenilirlik degeri a=.74, 6gretim {iyeleri ve boliim bagkaninin gorsel imaj algisina
iliskin 8 madde i¢in giivenilirlik degeri a=.87, 6gretim iiyeleri ve boliim baskaninin davranigsal
imajda 19 madde i¢in giivenilirlik degeri 0=.91 ve 6gretim iiyeleri ve bdlim baskaninin
profesyonel imaj alt boyutunda 18 madde icin giivenilirlik degeri 0=.92 olarak bulunmustur;
Ote yandan, {iniversitenin hizmet kalitesi algisina iliskin 41 madde igin genel giivenilirlik degeri
0=.96. Ayrica, hizmet kalitesi algisinin 6grenme kaynaklar1 alt boyutunda 6 madde igin
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giivenilirlik degeri o=.85, Ogretim iiyeleri alt boyutunda 17 madde igin giivenilirlik degeri a=.94
ve idareler alt boyutunda 14 madde i¢in gilivenilirlik degeri o= i¢in 14 madde icin giivenilirlik
degeri 0=.95, giivenilirlik degeri a=.89. 95, Teknik Kalite alt boyutundaki 4 madde i¢in

giivenilirlik degeri a=.89.

Tablo 8.

Orgiitsel Imaj ve Hizmet Kalitesi Diizeyini Belirleme Olcegi ile Alt Boyutlarina Iliskin
Giivenilirlik Analizi Sonuclart

Degiskenler o Madde Sayis1
Orgiitsel imaj .95 51
Universitenin Gorsel imaji 74 6
Ogretim iiyeleri ve Béliim Bagkani'nin Gorsel imaji .87 8
Davramigsal Gérsel imaji 91 19
Profesyonel Gorsel Imaji 92 18
Hizmet Kalitesi .96 41
Ogrenme Kaynaklari .85 6
Ogretim Uyeleri .94 17
Yonetimler .95 14
Teknik Kalite .89 4

Tabloya gore, organizasyonel imaj Slgeginin alt boyutlar1 i¢in Cronbach degeri 0.74 ile 0.92
arasinda iken toplamda 0.95'tir ve hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlar1 i¢in Cronbach degeri
0.85 ile 0.95 arasinda iken toplamda 0.96'tir. Cronbach alfa gilivenilirlik testi degeri .70 ve lizeri,
Ol¢iim olceginin gilivenilirligi icin yeterli kabul edilmektedir (Tapon & Rashid, 2009). Bu
nedenle, dl¢lim dlgeginin, dgrencilerin alg: diizeylerini 6lgmek i¢in dlgegin toplam gilivenilirlik

Cronbach' alfa katsayisinin .95>.70 olmasi nedeniyle giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.
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Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Alg1 Diizeylerine iliskin Betimleyici Istatistikler Sonuclar

Tablo 9.

Osrencilerin Orgiitsel Imaj Alg Diizeylerine Iliskin Betimleyici Istatistikler Sonuclari

Boyutleri N X SS
Orgiitsel imaj 972 3.45 .56
Universitenin Gorsel Imaj1 972 3.07 .70
Fakiilte ve Boliim Baskani'nin Gérsel Imaji 972 3.99 .67
Davranissal Gorsel imaji 972 3.69 .63
Profesyonel Gorsel imaji 972 3.08 71

Universitenin gorsel imaj1, 6gretim iiyeleri ve boliim bagkanmnin gérsel imaji, davranissal imaj
ve profesyonel imaj ile 6grenme kaynaklari, 6gretim tiyeleri, yonetim ve teknik sonuglarla ilgili
hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi arastirmak icin, Banglades'in dort farkli bolgesindeki dort
devlet {iniversitesinde iki farkli boliimde 6grenim gdren 972 dgrenciden, Orgiitsel imaj Olgegi
ve Hizmet Kalitesi Olgegi yardimiyla veri toplanmistir. Her iki olgek de "kesinlikle
katilmiyorum"dan "kesinlikle katiliyorum"a kadar uzanan 5 dereceli Likert tipi bir Olcek
kullanmaktadir. Tiim Olgek boyutlart i¢in, dagitilan anketin katilimcilar tarafindan verilen

yanitlarina bagli olarak ortalama puanlar hesaplanmustir.

Bes dereceli Likert 6l¢eginde, verilerin ortalama puani 1 ile 2.3 arasinda ise, bu diislik seviyede
olarak yorumlanabilmektedir. Ote yandan, verilerin ortalama puani 2.3 ile 3.60 arasinda ise, bu
orta diizey bir puan olarak yorumlanabilmktedir. Ve deger puan 3.60 ile 5.0 arasinda ise, yliksek

diizeyde bir puan olarak belirlenecektir (Tekin, 2019).

972 katilimcidan elde edilen bulgulara gore, her bir alt 6l¢ek i¢in tanimlayici istatistikler
(ortalama, standart sapma, maksimum ve minimum puanlar) hesaplanmustir. Orgiitsel imaj puani
analiz edildiginde, deger ortalamasi X=3.45, SS=.56 olarak bulunmustur. Orgiitsel imaj alt
boyutlar1 arasinda {iniversitenin gorsel imaj1 puan ortalamas1 x=3.07, SS=.70; 6gretim tiyeleri

ve boliim bagkaninin gorsel imaji1 puan ortalamasi x=3.99, SS=.67; 6gretim iiyeleri ve boliim
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bagkaninin davranigsal imaj puan ortalamasi x=3.69, SS=.63 ve dgretim tyeleri ve bolim
baskaninin profesyonel imaj puan ortalamasi Xx=3.08, SS=.71 olarak bulunmustur.

Tablo 10 incelendiginde, iiniversitelerin orgiitsel imajmmin (X =3.45) ortalama olarak orta
seviyede oldugu belirlenmistir. Bulgular, 6grencilerin {iniversitelerinin orgiitsel imajima dair

algilarinin orta seviyede oldugunu gostermektedir.

Cinsiyet Degiskenine Gore Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Algilar

Tablo 10.
Cinsiyet Degiskenine Gére Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Algilar

Cinsiyet N X SS t p
Orgiitsel Imaj ~ Erkek 530 3.40 58 -3.20 .00
Kadin 442 3.51 .54

Bagimsiz orneklem t-testi, erkekler ve kadinlar i¢in Orgiitsel imaj puanlarini karsilastirmak
amaciyla yapilmistir. Erkekler (X = 3.40, SS = .58) ve kadinlar (X = 3.51, SS= .54; t (972) = -
3.20, p = .00, iki kuyruklu) i¢in puanlar arasinda anlamli bir fark vardir. Ortalama farklarinin

biiytikliigii (ortalama farki = -.11, %95 CI: —. 185 ile —.044) cok kiiciiktiir (eta kare = .006).

Egitim Durumu Degiskenine Gére Ogrencilerin Orgiitsel imaj Algilari

Tablo 11.
Egitim Durumu Degiskenine Gore Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Algilar:
Egitim durumu N X SS t p
Orgiitsel imaj Lisans 474 3.44 .56 -71 A7
Yiksek Lisans 498 3.46 .56
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Bagimsiz 6rneklem t-testi, lisans ve yiiksek lisans egitim durumlarina gore oOrgiitsel imaj
puanlarini karsilastirmak icin yapilmigtir. Lisans (X = 3.44, SS = .56) ve Yiiksek Lisans (X =
3.46, SS = .56; t (972) = -.71, p = .47, iki kuyruklu) puanlar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Ortalama farklarinin biiyiikligii (ortalama fark: = -.02, %95 CI: -.09 ile .04 aras1) ¢ok kiiciiktiir
(eta kare = .006).

Egitim Boliimii Degiskenine Gore Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Algilarim Incelemek

Tablo 12.
Egitim Béliimii Degiskenine Gére Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Algilar
Egitim bolimii N X SS t P
Orgiitsel imaj Kamu Yonetimi 478 3.53 .55 450 .00
Iktisad 494 3.37 .55

Egitim departmanlarinin organizasyonel imaj puanlarini karsilastirmak i¢in bagimsiz 6rneklem
t-testi yapilmistir. Kamu Ydnetimi (X = 3.53, SS = .55) ve Iktisad (X = 3.37, SS = .55; t (972) =
4.51, p = .00, iki kuyruklu) i¢in puanlar arasinda anlamli bir fark vardir. Ortalama farklarinin

biiyiikliigii (ortalama farki = .16; %95 CI: .09 ile .23 aras1) ¢ok kiiciiktiir (eta kare =.006).

Universiteler Degiskenine Gore Ogrencilerin Orgiitsel imaj Algilari

Farkl1 tiniversitelerin katilimeilar arasinda orgiitsel imaj algisin1 kesfetmek icin, orgiitsel imaj
Olgegi ile oOlgiilen bir yonlii gruplar arasit varyans analizi yapilmistir. Katilimcilar,
{iniversitelerine gore dort gruba ayrilmistir (Grup 1: Dhaka Universitesi; Grup 2: Rajshahi
Universitesi; Grup 3: Chittagong Universitesi ve Grup 4: Shahjalal Universitesi). ANOVA
sonuglari, gruplar arasinda oOrgiitsel imaj algilamalari puanlarinda p < .05 seviyesinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugunu gostermektedir: F (2, 967) = 8.97, p = .000.
Istatistiksel olarak anlamliliga ulasmasina ragmen, gruplar arasindaki ortalama puanlardaki
gergek fark oldukea kiigiiktiir. Eta kare kullanilarak hesaplanan etki biiytikligii. 02. Tukey HSD

testi kullanilarak yapilan post-hoc karsilastirmalar, Grup 1'in ortalama puaninin (X = 3.34, SS =
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.556) Grup 3'ten (X = 3.58, SS = .546) onemli Ol¢ilide farkli oldugunu gostermistir. Grup 2 (X =
3.43,SS =.616), Grup 3'ten (x = 3.58, SS =.546) ve Grup 4 (x = 3.42, SS = .480) ise Grup 3'ten
(M =3.58, SS =.546) onemli ol¢iide farklilagmustir.

Tablo 13.

Universiteler Degiskenine Gore Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Algilar: (Varyanslarin
homojenliginin testi)

Varyanslarin homojenliginin testi

ANOVA
Universitesi N X SS Levens Sig. F  Sig.
Istatistikleri
Dhaka Universite 243 334 556
Rajshahi Universite 255 343 616
Chittagong Universite 274 358 546 4.62 003 897000
Shahjalal Universite 199 342 480
Toplam 971 3.45 562
Tablo 14.
Universiteler Degiskenine Gére Ogrencilerin Orgiitsel Imaj Algilart (Grup Farkliliklarr)
Grup Farkliliklar
Universite Gruplari Ortalama  Sig. %95 Giiven Aralhigi
Farklar (Alt-Ust Seviye)
Dhaka Universite-Chittagong Universite -24702  .000 -.3731 -.1210
Rajshahi Universite -Chittagong Universite -15753  .006 -.2820 -.0331
Chittagong Universite -Shahjalal Universite 16193  .010  .287 2951
Shahjalal Universite -Chittagong Universite -16193  .010 -.2951 -.0287

Ogrencilerin Hizmet Kaliteli Algilarina iliskin Betimleyici Istatistiklerin Sonuclari
Universitenin gorsel imaj1, fakiiltenin gorsel imaji ve boliim baskaninin gérsel imaji, davranigsal
imaj ve profesyonel imaj ile 6grenme kaynaklari, 6gretim {iyeleri, yonetim ve teknik sonuglarla

ilgili hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi aragtirmak icin, Banglades'in dort farkli bolgesindeki
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dort devlet {iniversitesinde iki farkli boliimde dgrenim goren 972 dgrenciden, Orgiitsel Imaj
Olgegi ve Hizmet Kalitesi Olgegi yardimiyla veri toplanmistir. Her iki dlgek de "kesinlikle
katilmiyorum"dan "kesinlikle katiliyorum"a kadar uzanan 5 dereceli Likert tipi bir 6l¢ek
kullanmaktadir. Tiim Olgek boyutlart i¢in, dagitilan anketin katilimcilar tarafindan verilen

yanitlarina bagli olarak ortalama puanlar hesaplanmistir.

Tablo 15.
Osrencilerin Hizmet Kalitesi Algilarina Iliskin Betimleyici Istatistikler
Boyutlar N X SS

Hizmet Kalitesi 972 2.77 .70
Ogrenme Kaynaklari 972 2.68 .80
Ogretim Uyeleri 972 3.91 .58
Yonetimler 972 2.49 .88
Teknik Kalite 972 2.81 .96

972 katilimcidan elde edilen bulgulara gore, her bir alt 6lgek icin tanimlayici istatistikler
(ortalama, standart sapma, maksimum ve minimum puanlar) hesaplanmistir. Hizmet kalitesi
puan ortalamas1 x=2.77, SS=.70 oldugunda; Hizmet kalitesi-6grenme kaynaklar1 alt boyutlar
ortalama puani X=2.68, SS=.80; Ogretim iiyeleri ortalama puam1 x=3.91, SS=.58; yoOnetim
personellerin ortalama puani X=2.49, SS=.88 ve teknik sonu¢ ortalama puani x=2.82, SS=.96

olarak bulunmustur.

Cinsiyet Degiskenine Gore Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilar:

Bagimsiz o6rneklem t-testi, erkekler ve kadinlar i¢in hizmet kalitesi puanlarini karsilastirmak
amaciyla yapilmistir. Erkekler (Xx=2.71, SS =.69) ve kadimnlar (x=2.82, SS=.70; t (972) = -2.33,
p = .02, iki kuyruklu) i¢in puanlar arasinda anlamli bir fark vardir. Ortalama farklarinin

biiytikliigii (ortalama farki = -.10, %95 CI: —.194 ile —.017 aras1) ¢ok kiiciiktiir (eta kare = .006).
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Tablo 16.
Cinsiyet Degiskenine Gore Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilar:

Cinsiyet N X SS t p
Hizmet kalitesi Erkek 530 2.72 .69 -2.33 .02
Kadin 442 2.82 .70
Egitim Durumu Degiskenine Géore Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilar
Tablo 17.
Egitim Durumu Degiskenine Gore Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilar
Egitim durumu N X SS t p
Hizmet kalitesi Lisans 474 2.74 .69 -.82 41
Yuksek Lisans 498 2.78 71

Lisans ve yiiksek lisans egitim durumuna gore hizmet kalitesi puanlarimi karsilagtirmak icin

bagimsiz 6rneklem t-testi yapildi. Lisans (X =2.74, SS =.69) ve Yiiksek Lisans (x=2.78, SS=.71;

t (972) = -.82, p = .41, iki kuyruklu) puanlar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Ortalama

farklarinin biiytikligl (ortalama farki = -.03, %95 CI: -.12 ile .05 aras1) ¢ok kiiciiktiir (eta kare

=.006).

Egitim Béliimii Degiskenine Gore Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilari

Tablo 18.
Egitim Béliimii Degiskenine Gore Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilar

Egitim bolimii N X SS t P
Hizmet kalitesi Kamu Yonetimi 478 2.76 .69 -.09 .92
Iktisad 494 2.76 71
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Egitim boliimlerinin hizmet kalitesi puanlarini karsilastirmak i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi
yapildi. Kamu Yénetimi (X = 2.76, SS= .69) ve Iktisad (X = 2.76, SS = .71; t (972) =-.09, p =
.92, iki kuyruklu) i¢in puanlar arasinda anlamli bir fark yoktur. Ortalama farklarinin biiytikligt

(ortalama fark1 = -.00; %95 CI: .09 ile .08 arasinda) ¢ok kiictiktiir (eta kare = .006).

Universitelere Gore Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilari

Tablo 19.

Universitelere Gére Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilart (Varyanslarin homojenliginin testi)

Varyanslarin homojenliginin testi

ANOVA
Universite N X SS Levens Sig. F Sig.
Istatistikleri
Dhaka Universite 243 257 670
Rajshahi Universite 255 297 .740
Chittagong Universite 274 2.78 .705 1.75 154 1456  .000
Shahjalal Universite 199 271 617
Toplam 971 2.76  .703
Tablo 20.
Universitelere Gére Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilart
Grup Farkliliklar
Universiteler Gruplar Ortalama Sig. %95 Giiven Araligi (Alt-
Farklar Ust Seviye)
Dhaka Universite-Rajshahi Universite -40115  .000 -.5602 -.2421
Dhaka Universite-Chittagong Universite -20720  .004 -.3635 -.0509
Rajshahi Universite-Chittagong Universite ~ .19395 .007 .0396 .3483
Rajshahi Universite-Shahjalal Universite .26355 .000 .0957 4383
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Farkli tiniversitelerin katilimcilar1 arasinda hizmet kalitesi algisim1 kesfetmek icin tek yonli
gruplararas1 varyans analizi, hizmet kalitesi 6l¢egi ile Olgiilen hizmet kalitesi algisina gore
yapilmistir. Katilimeilar, {Universitelerine gore dort gruba ayrilmistir (Grup 1: Dhaka
Universitesi; Grup 2: Rajshahi Universitesi; Grup 3: Chittagong Universitesi ve Grup 4:
Shahjalal Universitesi). ANOVA sonuglari, gruplar arasinda hizmet kalitesi algilamalari
puanlarinda p < .05 seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugunu gdstermektedir: F
(2,967)=14.56, p=.000. Istatistiksel olarak anlamliliga ulasmasina ragmen, gruplar arasindaki
ortalama puanlardaki gerg¢ek fark oldukca kiiciiktiir. Eta kare kullanilarak hesaplanan etki
bliytikliigii.02 idi. Tukey HSD testi kullanilarak yapilan sonrasinda yapilan karsilastirmalar,
Grup 1'in ortalama puaninin (X =2.57, SS=.670) Grup 2'den (x = 2.97, SS=.740) ve Grup 3'ten
(x =2.78, SS=.705) onemli dlgiide farkli oldugunu gostermistir. Grup 2 (X = 2.97, SS = .740),
Grup 3 (x=2.78, SS=.705) ve Grup 4 (x=2.71, SS=.617) ile 6nemli dl¢iide farklilik géstermistir.

Orgiitsel imaj ve Hizmet Kalitesi Degiskenleri Arasindaki liskiler

Tablo 21.
Orgiitsel Imaj ve Hizmet Kalitesi Degiskenleri Arasindaki Iliskiler
Degiskenler 1 11 1.2 13 14 2 21 2.2 2.3 24
1.0Orgiitsel Imaj 1 583" .718™ .902™ .897" .688™ .558™ .846™ .474™ .560™
. 1.1 Universitenin 1 315 3767 .490™ 532" 514™ 379" 4377 443"
Gorsel Imaji )
1.2 Ogretim Uyeleri 1 645" 478" 320" .205™ .889™ .151" .276™

ve Bolim Bagkaninin
Gorsel Imayji.

1.3 Davranissal Imaji 1 687 517 372" 874" .3257 .408™
1.4 Profesonyel Imaji 1 7447 643" 576 548" .608™
2.Hizmet Kalitesi 1 755" 423" 8757 751"
2.1 Ogretim 1 288" .558™ 557
Kaynaklar1

2.2 Oretim Uyeleri 1 239" 343"
2.3 Yonetim Uyeleri 1 .595™
2.4 Teknik Sonug 1
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Bu arastirmanin bu kisminda, orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi Ol¢ekleri arasindaki iligkiyi
belirlemek i¢in korelasyon analizleri yapilmistir. Korelasyon analizleri, yukaridaki faktdr analizi
sonucunda belirlenen 6lgeklerin alt boyutlar1 kullanilarak gerceklestirilmistir. Analizde p degeri

0.01 ve 0.05'ten kiiciikse istatistiksel anlamlilik vardir.

Istatistiklere gore, korelasyon katsayis1 (r) hesaplanan degerler -1 ile +1 arasinda degisir. Eger
degerler -1'e yakinsa; degiskenler arasindaki iliski negatiftir ve degerler +1'e yakinsa; iliski

pozitiftir ve eger 0 ise; iligski yoktur. Ayrica, 6zellikle iliski katsayilar1 sunlardir:

- 0.00, degiskenler arasinda higbir iligki olmadigi anlamina gelir.

- 0.01-.0.29, degiskenler arasinda diisiik bir iliski oldugunu gosterir.

- 0.30-0.70, degiskenler arasinda orta diizeyde bir iliski oldugunu gosterir.

- 0.71-0.99, yiiksek diizeyde bir iliski oldugunu gosterir.

- 1.00, mikemmel bir iliski oldugunu gosterir (Kokli, Biiyiikoztiirk, & Cokluk-
Bokeoglu, 20006).

Devlet iiniversitelerinin orgiitsel imaji (Orgiitsel imaj olgegi ile olgiilen) ile devlet
iiniversitelerinin hizmet kalitesi (hizmet kalitesi 6l¢egi ile Olciilen) arasindaki iliski, Pearson
carpan carpan Kkorelasyon Kkatsayist kullanilarak incelenmistir. On analizler, normalite,
dogrusallik ve homoskedastisite varsayimlarinin ihlal edilmediginden emin olmak ig¢in
gerceklestirilmistir. Universitenin gdrsel imaji1 ile dgrenme kaynaklar1 arasinda pozitif ve orta
diizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir (r=.514; p < .01.). Universitenin gorsel imaj1 ile dgretim
iiyeleri (r=.379; p <.01.), idareciler (r=.437; p <.01.) ve teknik sonug (r=.443; p <.01.) arasinda
pozitif ve orta diizeyde bir iliski bulunmustur. Sonuglara gore, hizmet kalitelerinden biri
arttiginda, tiniversitelerin gorsel imaj1 orta diizeyde ve anlamli bir iliski ile artmaktadir. Bu
nedenle, 6grenme kaynaklari, 6gretim tiyeleri, yonetimler ve teknik sonuglarin hizmet kalitesi

arttikca tiniversitelerin gorsel imaj1 da artacaktir.

Ote yandan, 6grenme kaynaklari (r=.205; p < .01.), 6gretim iiyeleri (r=.151; p < .01.) ve teknik
sonug (r=.276; p < .01.) ile fakiilte ve boliim bagkaninin gorsel imgesi arasinda pozitif ama
diisiikk bir iliski bulunmustur. Ancak fakiilte ve boliim bagkaninin gorsel imaji, 6gretim
iiyeleriyle (r=.889; p < .01.) pozitif ve yiiksek bir iligkiye sahiptir. Bu boliimde, 6grenme

kaynaklari, 6gretim tiyeleri ve teknik ¢ikt1 hizmet kalitesinin algis1 diistiigiinde, 6gretim iiyeleri
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ve boliim baskaninin gorsel imaj algisi da diismektedir. Ancak, 6gretim iiyeleri ve boliim
baskaninin gorsel imaj algisi, 6gretim {iyelerinin hizmet kalitesi algis1 yiiksek oldugunda yiiksek

seviyede olmustur.

Davranissal imaj, 6grenme kaynaklart (r=.372; p <.01.), yonetimler (r=.325; p <.01.) ve teknik
sonuglarla (r=.408; p < .01.) pozitif ve orta diizeyde bir iliskiye sahiptir. Ote yandan, davranissal
imaj ile 6gretim lyeleri arasinda pozitif ve yiiksek diizeyde bir iliski bulunmaktadir (r=.874; p
< .01). Burada, davranissal imaj algisinin 6grenme kaynaklari, yonetimler ve teknik ciktilar
hizmet kalitesi algisiyla orta diizeyde ve anlamli bir iliskisi, ancak 0gretim iiyeleri hizmet

kalitesiyle ytiksek ve anlaml1 bir iligkisi vardir.

Profesyonel imajin 6grenme kaynaklar1 (r=.643; p < .01), 6gretim tiiyeleri (r=.576; p < .01),
yonetimler (r=.548; p < .01) ve teknik sonug¢ (r=.608; p < .01) ile pozitif ve orta diizeyde bir
iliskisi oldugu belirlenmistir. Mesleki imaj algisi, aynt zamanda tiim hizmet kalitesi alt

boyutlarinin algisiyla da orta diizeyde ve anlamli bir iliskiye sahiptir.

Sonunda, agikliga kavusturulmustur ve sonug, degiskenler arasinda diisiik, orta ve yiiksek
diizeyde olumlu iligkiler oldugunu géstermektedir. Buna gore, iiniversitelerin hizmet kalitesi
artirilirsa, {iniversitelerin drgiitsel imajmin da artacagi sonucuna varilabilmektedir. Ote yandan,
iniversitelerin hizmet kalitesi azalirsa, tiniversitelerin orgiitsel imaj1 da azalacaktir. Son olarak,

hizmet kalitesi orta seviyede saglanirsa, liniversitelerin 6rgiitsel imaj1 orta seviyede olacaktir.

Regresyon Analizi

Regresyon analizi, orgiitsel imaj 6lcegi ile hizmet kalitesi dlgeklerinin birbirleri tizerindeki
etkilerini anlamak i¢in yapilmistir. Analizde, degeri 0.01 ve 0.05'ten kiigiikse istatistiksel olarak
anlamlilik vardir. Bu boliim, aragtirma sorularini yanitlayacak istatistiksel analizleri, bu analizler
sonucunda elde edilen bulgular1 ve yorumlar igermektedir. Arastirmanin son alt problemi,
Banglades'teki devlet liniversitelerinde okuyan dgrencilerin hizmet kalitesi algilarinin, orgiitsel
imaj algilarin1 6nemli 6l¢iide agiklayip agiklamadigiydi. Bu baglamda, hizmet kalitesi algisinin
orgiitsel imaj1 ne Olciide Ongdrdiigiinii belirlemek icin ¢oklu regresyon analizi yapilmistir ve

sonuglar verilmistir.
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Universite Hizmet Kalitesinin Universite Gorsel imajim1 Ongormedeki Regresyon Analizi

Tablo 22.
Universite Hizmet Kalitesinin Universite Gorsel Imajint Ongormedeki Regresyon Analizi
Stantart Olmayan Standart t Sig. B icin %95,0 Kolinearite
Katsayilar Katsayilar Giiven Aralig1 Istatistikleri
B Standart Beta (B) Alt Ust Tolerans  VIF
Hata Sinir Sinir
(Sabit) 791 127 6.219 .000 541 1.041
Ogrenme 270 .029 .307 9.233 .000 213 .328 .60 1.66
Kaynaklari
Ogretim .264 .034 .218 7.866 .000 .198 .330 .87 1.15
Uyeleri
Ydnetimler 119 .027 149 4.361 .000 .065 A72 57 1.75
Teknik Kalite .079 .025 .108 3.088 .002 .029 129 .55 1.83

* Universitenin gorsel imgesi- (Bagimli Degisken) Sabit

*R=.595; R2 =.354;

Tablo 22'de goriildiigii gibi; <10'dan az multicollinearity olup olmadigini belirlemek i¢in
kullanilan VIF (varyans artis faktorii) degerleri ve .10'dan biiyiik tolerans degerleri bulunmustur.
Bu durum, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadigini

gostermistir (Bliytlikoztiirk, 2011).

Tablo 22 incelendiginde, iiniversiteye yonelik hizmet kalitesi algisinin tiim alt boyutlariyla
birlikte, liniversiteye yonelik gorsel imaj algisin1 anlamli bir diizeyde pozitif olarak yordadigi
goriilmektedir [F (4, 967) =132.283, p<.000]. Gorsel imaj algisinin yaklasik %35't hizmet
kalitesi ile aciklanmaktadir. Universite algisinin en c¢ok gorsel imajini dngdren degisken
ogrenme kaynaklaridir (beta=.307). Bunu 6gretim iiyesi (beta=.218) ve yonetim (beta=.149)
izlemektedir. Universite algisinin en az gorsel imajin1 aciklayan degisken teknik sonugtur

(beta=.108).
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Universite Hizmet Kalitesinin Fakiilte ve Boliim Baskaninin Gérsel Imajinin Belirleyicisi
Olarak Regresyon Analizi

Tablo 23'te goriildiigli gibi; <10'dan az multicollinearity olup olmadigii belirlemek igin
kullanilan VIF (varyans artis faktorii) degerleri ve .10'dan biiyiik tolerans degerleri bulunmustur.
Bu durum, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadigini

gostermistir (Biiyiikoztiirk, 2011).

Tablo 23.

Universite Hizmet Kalitesinin Fakiilte ve Boliim Baskaninin Gorsel Imajinin Belirleyicisi
Olarak Regresyon Analizi

Stantart  Olmayan Standart t Sig. B igin %95,0 Kolinearite

Katsayilar Katsayilar Gtiven Araligi Istatistikleri
B Standart Beta (B) Alt Ust Tolerans VIF

Hata Smir Smir
(Sabit) .023 .069 337 .736 -112 158 .60

Ogrenme -.029 .016 -.035 - .065 -.060 .002 .87 1.6
Kaynaklar 1.846 6
Ogretim Uyeleri 1.054 .018 906 57.87 .000 1.018 1.090 57 1.1
2 5
Yonetimler -.043 .015 -.057 - .003 -072 -.014 .55 1.7
2.937 5
Teknik Kalite .013 014 .018 916  .360 -.014 .040 1.8

* Fakiilte ve boliim bagkaninin gorsel imaji1 - (Bagimli Degisken) Sabit
*R=.891; R2 =.794;

Tablo 23 incelendiginde, iiniversiteye yonelik hizmet kalitesi algisinin tiim alt boyutlariyla
birlikte, fakiilte liyeler ve bolim baskani algisinin gorsel imajin1 anlamli bir diizeyde pozitif
olarak dngdrdiigii goriilmektedir [F (4, 967) =932.828, p<.000]. Yaklasik %79'u, 6gretim tiyeleri
ve boliim baskani algisinin gorsel imaji, hizmet kalitesi tarafindan agiklanmaktadir. Fakiilte

iiyeler ve boliim baskaninin algisinin goérsel imajint en ¢ok tahmin eden degisken 6gretim
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iiyeleridir (beta=.906). Bunu yonetim (beta=-.057) ve 6grenme kaynaklar1 (beta=-.035) takip
etmektedir. Ogretim iiyeleri ve boliim baskaninmn {iniversiteye yonelik algismin en azini

aciklayan degisken teknik ¢iktidir (beta=.018).

Universite Hizmet Kalitesinin Davramissal Imajin Belirleyicisi Olarak Regresyon Analizi

Tablo 24.
Universite Hizmet Kalitesinin Davramssal Imajin Belirleyicisi Olarak Regresyon Analizi
Stantart Olmayan Standart t Sig. B i¢in %95,0 Kolinearite
Katsayilar Katsayilar Giiven Araligi Istatistikleri
B Standart Beta (B) Alt Ust  Tolerans VIF
Hata Siir Smir
(Sabit) -.144 .066 -2.197 .028 -.273 -.015 .60
Ogrenme .060 .015 .076 3.975  .000 .030 .090 .87 1.66
Kaynaklari
Ogretim .892 .017 .821 51.313 .000 .857 .926 .57 1.15
Uyeleri
Ydnetimler .040 014 .056 2.843  .005 012 .068 .55 1.75
Teknik Kalite .033 .013 .050 2489  .360 -.014 .040 1.83

* Davranissal Imaj- (Bagimli Degisken) Sabit
*R=.886; R2 =.785;

Tablo 24'te goriildiigi gibi; <10'dan az multicollinearity olup olmadigini belirlemek i¢in
kullanilan VIF (varyans artis faktorii) degerleri ve .10'dan biiyiik tolerans degerleri bulunmustur.
Bu durum, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadigini

gostermistir (Bliytkoztiirk, 2011).

Tablo 24 incelendiginde, iiniversiteye yonelik hizmet kalitesi algisinin tiim alt boyutlariyla

birlikte davranigsal imaj algisin1 anlamli bir diizeyde olumlu yonde tahmin ettigi goriilmektedir
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[F (4, 967) = 881.754, p<.000]. Davranissal imaj algisinin yaklasik %78'i hizmet kalitesi ile
aciklanmaktadir. Davranigsal imaj algisin1 en ¢ok tahmin eden degisken 6gretim iiyeleridir
(beta=.821). Bunu 6grenme kaynaklar1 (beta=-.076) ve yonetim (beta=-.056) izlemektedir.
Universiteye yonelik davranissal imaj algisim1 en az agiklayan degisken teknik sonugtur

(beta=.050).

Universite Hizmet Kalitesinin Mesleki Imajin Belirleyicisi Olarak Regresyon Analizi

Tablo 25.

Universite Hizmet Kalitesinin Mesleki Imajin Belirleyicisi Olarak Regresyon Analizi

Stantart Olmayan Standart t Sig. B icin %95,0 Kolinearite
Katsayilar Katsayilar Giiven Araligi Istatistikleri
B Standart Beta (B) Alt Ust Tolerans  VIF
Hata Sinir Sinir
(Sabit) -.242 .097 -2506  .012 -431 - .60
.052
Ogrenme .303 022 .340 13.632 .000 .259 .346 .87 1.659
Kaynaklar1
Ogretim 458 .026 373 17.961 .000 408 .508 57 1.151
Uyeleri
Ydnetimler 121 021 149 5.839 .000 .080 161 .55 1.750
Teknik Kalite .149 .019 .202 7.720 .000 111 .187 1.827

* Profesyonel imaj- (Bagimli Degisken) Sabit

*R=.799; R2 =.638;

Tablo 25'da goriildiigii gibi; <10'dan az multicollinearity olup olmadigin1 belirlemek i¢in
kullanilan VIF (varyans artig faktorii) degerleri ve .10'dan biiyiik tolerans degerleri bulunmustur.
Bu durum, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadigini

gostermistir (Bliyiikoztiirk, 2011).

Tablo 25 incelendiginde, tiniversiteye yonelik hizmet kalitesi algisinin tiim alt boyutlariyla
birlikte profesyonel imaj algisint anlamli bir diizeyde olumlu yonde tahmin ettigi goriilmektedir

[F (4, 967) =425.908, p<.000]. Yaklasik %63 profesyonel imaj algisi, hizmet kalitesi tarafindan
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aciklanmaktadir. Mesleki imaj algisin1 en c¢ok tahmin eden degisken ogretim iyeleridir
(beta=.373). Bunu 6grenme kaynaklar1 (beta=.340) ve teknik sonug (beta=.202) izlemektedir.

Universiteye yonelik en az profesyonel imaj algisini agiklayan degisken idarelerdir (beta=.149).
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BOLUM V

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu caligmanin amaci, Banglades'teki devlet iiniversitelerinde 6grenim goren 6grencilerin
orgiitsel imaj ve hizmet kalitesi algilarin1 belirlemek ve bu iki algi arasindaki iligkiyi
degerlendirmektir. Ayrica, bu calisma lisans ve yiiksek lisans Ogrencilerinin algisinin
demografik oOzelliklere gore degisip degismedigini incelemis ve Ogrencilerin algisini
Banglades'teki benzer ve farkli dort devlet iiniversitesinin algisiyla karsilastirmistir. Bu boliim,
ii¢ ana ve birkag arastirma alt sorusu ¢ercevesinde ¢alismanin bulgularinin analizi ve yorumunu
sunmaktadir ve ilgili ve olas1 sonuglar1 tartismakta ve ileriye doniik arastirmalar i¢in fikirler

sunmaktadir.

Universite Ogrencilerinin Universiteye Yonelik Orgiitsel Imaj Algis1 Diizeyinin
Tartisilmasi

Arastirma bulgularina gore, Banglades'teki kamu {iniversitesinin orgiitsel imajinin orta diizeyde
bir ortalama seviyeye sahip oldugu belirlenmistir. Bulgular, 6grencilerin tiniversitelerindeki
orgiitsel imaj1 orta seviyede algiladiklarin1 gostermektedir ve bu durum Alessandri (2006),
Gutiérrez-Villar vd., (2021), Pepe vd., (2020) tarafindan desteklenmektedir. Bu baglamda,
ogrencilerin iiniversitelerinin drglitsel imajina karsi alisilmis ve yaygin bir algiya sahip oldugu
yorumlanabilmektedir. Ogrencilerin drgiitsel imajin alt boyutlarindaki alg1 seviyeleri sirastyla
iniversitenin gorsel imaj1, 6gretim iiyeleri ve boliim bagkaninin gorsel imaj1, 6gretim tiyeleri ve
boliim baskaninin davranigsal imaji, ve ogretim iiyeleri ve bolim baskanmin profesyonel

imajidir. Ogrencilerin iiniversitenin gdrsel imaj1 algilarinin orta seviyede, dgretim iiyeleri ve
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boliim baskaninin gorsel imaji alt boyutu ile 6gretim iiyeleri ve boliim baskaninin davranissal
imaj1 alt boyutunun ise yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Ote yandan, 6grencilerin dgretim

iiyeleri ve boliim baskaninin profesyonel imaj1 alt boyutuna yonelik algilar orta seviyededir.

Universitenin Gorsel imajina Yonelik Ogrenci Algi Diizeyi Uzerine Tartisma

Arastirma bulgularina gore, 6grencilerin iiniversitelerin gorsel imajina yonelik algisinin orta
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bu, iiniversitelerin gorsel imajina yonelik 6grencilerin
algisinin pozitif ancak orta seviyede oldugunu ve (Pepe vd., 2020; Watkins vd., 2013) tarafindan
saglanan aragtirma sonuglartyla desteklendigini gostermektedir. Herhangi bir seyin dogrudan ve
dolayli varligi, baglam ve fenomenle ilgili alginin olusturulmasinda o6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle, kurumun i¢ ve dis altyapist ve fiziksel goriinlimii, olumlu veya
olumsuz algilar ya da yiiksek ve diisiik algilar yaratmaktan biiytlik 6l¢iide sorumlu olarak kabul
edilebilmektedir. Burada, iiniversitenin gorsel imajinin 1limli olmasinda bir¢ok faktor katalizor
gorevi gorebilmektedir. Mevcut modern egitim sisteminde, egitim kurumunun i¢ ve dis
atmosferi de dgrenciler ve diger paydaslar tarafindan alginin olusturulmasinda énemli bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle, iiniversite binalarini, siiflari, kiitiiphaneleri, yurtlari, idari binalar1
ve genel kampiis avlusunu temiz ve diizenli tutmak ve {lniversitenin altyapisint ve mimari
tasarimi1 modern ve 6grenci dostu hale getirmek, alginin yiiksek ve diisiik olmasinda rol
oynayabilmektedir. Ote yandan, iiniversitelerin gorsel imajinm orta diizeyde algilanmasi,
iniversitenin i¢ avlularimin uygun sekilde bakiminin yapilmamas: ve bu alanlarin egitim
acisindan dost ve uygun hale getirilmesi i¢in gerekli olan alanin yetersiz olmasi nedeniyle
olusmus olabilmektedir. Bu durumda, iiniversitenin alan1 ve gerekli kaynaklari ile
karsilastirildiginda asir1 6grenci kaydi da 6nemli bir neden olarak belirlenebilmektedir. Gerekli
egitim materyalleri ve teknolojinin eklenmesi, modern ve kaliteli egitim saglamak igin
ogrencilerde olumlu bir algi olusturma rolii oynamaktadir. Bu durumda, insanlarin simif ve
laboratuvarlarda modern ve gerekli bir seyden faydalanmadan once dogrudan deneyimle
yiiksek, orta ve diisiik algilar olusturmalar1 dogaldir. Bir kurumun ismi, hem somut olarak hem
de web sitesinde kurumun kimligini temsil etmektedir. Bu bulgular dogrultusunda, tiniversiteyi
sunan gorsel unsurlarin 6grencilerin géziinde ¢ok yiiksek veya ¢ok diisiik kalitede olmadig ve
bu konuda benzer ¢aligmalarin sonuglarinin bunu destekledigi yorumlanabilmektedir (Pepe vd,

2020; Waswas & Jwaifell, 2019). Bir egitim kurumunun vizyonu, imajini olusturmasinda 6nemli
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bir arag olarak giiglii bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, iiniversitenin vizyonu agikca
belirtilmezse, kurum olarak organizasyon iyi bir imaj olusturamaz veya bir imaj krizi
yasamaktadir (Eres, 2011). Bu nedenle, {iniversite 6nemli bir parga olarak, toplum ve devletle
giiclii iliskiler stirdiirmeli ve faaliyetlerini ve topluma katkilarini agik¢a belirtilmis bir vizyon,
hedefler ve amaglarla paylasmalidir; bu da genel kamuoyunda {iniversitenin yiiksek bir imajin1

yaratacaktir (Senge, 1990).

Bircok tiniversite, modern egitim ve arastirma faaliyetlerini yiiriitmek i¢in uygun ve mantikli
olmayan eski binalarinda ve siniflarinda egitim faaliyetleri yiirlitmektedir; ¢iinkii bu altyapilar
artik bilim ve teknoloji ile ilgili ders faaliyetleri ve aragtirmalar yiiriitmek i¢in gecerliligini
yitirmistir; bu da acil yeniden insa ve yenileme gerektirmektedir. Calismalar, kamu
iiniversitelerinin ses sistemleri, akilli tahtalar, laboratuvarlar, bilgisayar laboratuvarlari ve diger
kritik ekipmanlar1 igeren yetersiz dijital altyapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir
(Chowdhury, Arefin, & Rahaman, 2018; Rowley, 1996; Sarker vd., 2012). Modern teknolojiyle
donatilmis ve Onemli kitaplar, dergiler ve arastirma makalelerinden olusan kapsamli bir
koleksiyona sahip kiitiiphaneler, iiniversitenin kiiresel itibarini artirmak, hizmet kalitesini
degerlendirmek ve Ogrencilerin kiitiiphane kaynaklarina kolay erisimini saglamak igin
gereklidir. Hossain & Rahman (2013), Kalam & Mahonta (2017) ve Ullah (2020) tarafindan
yapilan ¢aligmalar, kiitiiphanenin oturma kapasitesinin 6grenci niifusuna ve onlarin ihtiyaglarma
gore yetersiz oldugunu ve kiitliphanenin yeterli bilgi ve arastirma materyallerinden yoksun
oldugunu gostermektedir. Bu yetersizlik, tiniversitelerin orta diizeyde bir imajina neden

olabilmektedir.

Universiteler, toplumun ve devletin ayrilmaz bir parcasidir, bu nedenle bir kurumun imajimnin ne
kadar gii¢lii oldugu, toplum ve devletle olan iletisim ve temasin ne kadar giiclii olduguna da
onemli 6lclide baglidir. Bir {iniversitenin toplum ve devletin kiiltiirel gelisiminde ne kadar etkili
bir rol oynadigi, sosyal alana katkis1 ve devletin politika yapimina katkist, iiniversitenin imajini
belirlemede 6nemli gostergeler olarak kabul edilmektedir. Ayn1 zamanda, iiniversite bilgi ve
insan kaynaklar gelistirilmesinin yani sira devlet yonetiminde liderlik de yaparak yiiksek bir

imaj olusturmanin giiclii bir faktoriidiir.

Bu calisma, 6grencilerin {iniversitenin goriiniimiinii ve gercek durumunu ile iiniversitenin

ogrencilere sagladig1 olanaklar dikkate alarak goriis bildirdiklerini gostermektedir. Ciinkii
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ogrenciler liniversiteden disaridan g¢ekici, temiz ve giivenli olmasini bekliyorlar. Bu ¢aligma
onemlidir ¢iinkli Banglades'teki tiniversiteler hala genel halka agiktir, bu da 6grencilerin normal
egitim faaliyetleri ve yasamlari i¢in bir engel teskil etmektedir. Ayn1 zamanda, halkin serbest
erisimi ve hareketi, Ozellikle kadin Ogrencilerin giivenligi i¢in biiyiik bir sorun olarak
degerlendirilebilir ki bu da ideal bir egitim ortam1 olarak kabul edilmenin 6niinde biiyiik bir
engel teskil etmektedir. Cesitli calismalar, iiniversitenin altyapisinin, siniflar, kiitiiphaneler,
yurtlar, kafeteryalar ve seminer odalar1 gibi yeterli fiziksel tesisler dahil olmak tizere, olumlu ve
gelistirilmis bir orglitsel imajin gelisimini énemli dl¢iide etkiledigini gdstermistir (Hossain &

Rahman, 2013; Sarkar vd., 2012).

Ogrencilerin Ogretim Uyesinin ve Bélim Baskammmin Gérsel imajma Yonelik Alg

Diizeyinin Tartisiimasi

Aragtirma bulgularina gore, 6grencilerin 6gretim {iyeleri ve bolim baskaninin gorsel imajina
yonelik algilarinin yiiksek ortalama seviyede oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, 6grencilerin
iiniversitelerindeki Ogretmenlerin ve boliim baskaninin gorsel imajint yiiksek seviyede
algiladiklarin1 gostermekte olup (Demir vd., 2021; Kiiciiksiileymanoglu, 2017) tarafindan
yapilan aragtirmalarla desteklenmektedir. Sonugla uyumlu olarak, 6grencilerin 6gretmenlerinin
ve boliim bagkaninin gérsel imajina karsi yiliksek derecede olumlu ortak algiya sahip olduklari,
ogretim Uyelerinin siifta ders verirken ve akademik faaliyetlerde bulunurken 6grencilere karsi
stk ve uygun bir goriiniim sergilemelerinden dolay1 yorumlanabilmektedir. Ogretim iiyeleri ve
boliim baskaninin gorsel imajinin yliksek algilanma seviyesi, Ogretmenlerin ve bdlim
baskanmin kendilerini temiz ve resmi bir kiyafet koduna uygun olarak sunmalarini dikkate
almalart nedeniyle de olabilmektedir, bu da ogrencilerin zihinlerinde yiiksek algi
yaratabilmektedir. Ogretim iiyeleri ve boliim baskanlari, temiz ve resmi bir giyim tarzi ile
kendilerini 6grencilere gercek entelektiieller olarak sunabilmektedirler, bu da 6grencilerin
zihinlerinde yiiksek seviyede bir imaj ve olumlu bir hava yaratabilmektedir. Ote yandan, ilgili
arastirmalar, resmi veya bolgesel dillerde konusmanin ve 6gretim iiyelerinin konusma tarzinin
zarif, igbirlik¢i ve nazik olmasinin, 6grencilerin onlara dair algisini sekillendirebilecek onemli
standart gostergeleri olarak kabul edildigini ortaya koymaktadir (Hasan, 2009; Rabbani &

Chowdhury, 2014; Spooreen vd., 2007).
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Bu mevcut ¢alisma, 6grencilerin sadece tiniversitenin dig imajin1 degil, ayn1 zamanda 6gretim
iiyelerinin ve bolim baskanlarinin yoneticilik olarak gorsel imajin1 da degerlendirdiklerini
gostermektedir. Bu, gorsel imajin bazen kotii tesisleri tamamlayabilmesi, gorsel imajin ise kotii
ama fiziksel tesisleri tamamlayabilmesi nedeniyledir. Orgiitsel adalet, lider ile kurum iiyeleri
arasindaki iligkiyi olumlu yonde etkiledigi i¢in orgiitsel imajla yakindan iligkilidir. Bu nedenle,
ilgili aragtirma bulgulari, 6gretim tyeleri ile dgrenciler arasindaki iligkinin kurumun orgiitsel
imajimi artirabilecegini onermektedir (Demir vd., 2021). Akademik ve akademik olmayan
personel ile 6grenciler arasindaki iliski, Universitenin Orgiitsel imajimni1 gliclendirmek icin
onemlidir. Bu durumda, akademik personel tarafindan verilen yiiksek kaliteli egitim ve titiz
akademik arastirmalar, 6grencilerin zihinlerinde yiiksek bir algi olusturma rolii oynamaktadir.
Ayni1 zamanda, Ogretim lyelerinin aktif pedagojik yaklasimi ve akademik c¢alismalardaki
samimiyeti, 6grencilere karsi olumlu tutumlart ve herhangi bir ihtiya¢ aninda hizli yanit
vermeleri, dogal olarak 6grencilerin zihinlerinde yiiksek bir imaj yaratmaktadir (Adams, 1993;

Raman, 2013; Ullah, 2020).

Ogretim Uyelerinin ve B6liim Baskaninin Davramssal imajina Yonelik Ogrencilerin Alg
Diizeyi Uzerine Tartisma

Arastirma bulgularina gore, liniversitelerde 6gretim tiyeleri ve bolim baskaninin davranigsal
imajinin  yiiksek ortalama seviyede oldugu belirlenmistir. Bu bulgular, 6grencilerin
tiniversitelerinde dgretim liyelerinin ve boliim bagkaninin davranigsal imajin yiiksek seviyede
algiladiklarin1 ortaya koymakta ve ayni bulgu (Bernard; 1999; Darling-Hammond, 1997;
Johnson, Johnson ve Smith, 1998) tarafindan yapilan calismada da vurgulanmaktadir. Bu
konudaki Onceki arastirmalar Banglades'te yiiksek o6grenimde pek bulunmadigindan, bu
caligmanin bulgularina gore bazi agiklamalar mantikli nedenler olarak goriinebilmektedir. Ve
liniversitelerin dgretim tiyeleri ve boliim baskanlariin davranigsal imaj1 oldukga yiiksektir ve
ogrenciler bircok nedenle onlara yiiksek bir algiya sahiptir. Bu bulgular dogrultusunda,
ogretmenlerin ve boliim baskanlarinin kendi topluluklarinda iy1 bir iine sahip olabilecegini ve
davranislart ile iletisimlerinde nazik ve ilham verici olduklarini, bu durumun da &grencileri
tesvik ve motive edebilecegini gostermektedir. Bu yiiksek davranigsal imajin diger nedenleri

arasinda, Ogretmenlerin resmi dil kullanmalar1 ve akademik faaliyetleri yliriitiirken
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topluluklartyla olumlu davranis sergilemeleri etkili faktdrlerden biri olabilmektedir. Bu yiiksek
davranigsal imaj, iiniversitelerdeki Ogretmenlerin ve bolim baskanlarinin topluluklariyla
demokratik bir sekilde davrandiklarini ve agikliklarinin 6grenciler arasinda 6nemli bir 6zellik
olarak ortaya c¢iktigim1 gostermektedir. Bu yiiksek diizeydeki davranigsal imaj algisi,
muhtemelen 6grencilerin 6gretim iiyeleri ve boliim baskanlarindan tiim 6grencilere demokratik
ve esit bir sekilde ilgi gordiiklerini, 6grencilerin goriis ve haklarina esit derecede deger
verdiklerini ve énem verdiklerini ortaya koymaktadir. Universite dgretim iiyelerinin kendi
alanlarinda ve topluluklarinda taninmis ve saygi duyulan kisiler olmalari, 6grenciler goziinde
yiikksek bir davranigsal imajin ortaya ¢ikmasmimn da bir nedeni olabilmektedir. Ogretim
iiyelerinin ve boliim baskanlarinin motivasyonlar1 dikkate alindiginda, dogal olarak 6grenciler
icin rol modelleri ve ideallerin sembolleri haline gelirler ve bu da yiiksek diizeyde davranigsal

imaj algilarina yansiyabilmektedir.

Ogretmenler, geng dgrencilerin &niinde rol modeller olarak goriiniir ve 6gretim iiyelerinin
etkilemektedir. Ogretmenlerin ve boliim baskanlarinin i¢ ve dis paydaslar ve cevre ile olan
iletisim ve davranislar1 dnemli faktdrlerdir. Ogrenciler, meslektaslar, memurlar ve personel ile
i¢ ortamda kurulan iletisim ve davraniglarin ne kadar rasyonel ve samimi oldugu, 6grencilerin
zihinlerinde etkili bir imaj olusturmanin énemli bir unsurudur. Ote yandan, dgretim iiyeleri ve
boliim baskanlarinin sosyal ve kiiltiirel organizasyonlarla ve en 6nemlisi toplumun 6nemli bir
parcast olan daha genis toplulukla olan iletisimleri ve itibarlari, 6grencilerin zihinlerinde olumlu

bir alg1 yaratmada rol oynayabilmektedir.

Ogretim Uyelerinin ve Boliim Bagkaninin Profesyonel imajina Yonelik Ogrencilerin Alg
Diizeyi Uzerine Tartisma

Arastirma bulgularina gore, iiniversitedeki ogretim iiyesi ve boliim bagkanmin profesyonel
imajinin orta seviyede oldugu belirlenmistir. Bu bulgular, 6grencilerin iiniversitelerindeki
ogretim iyeleri ve boliim baskanlarinin profesyonel imajin1 orta diizeyde algiladiklarint ve
birka¢ arastirma sonucunun ayni senaryoyu sagladigini gostermektedir (Hoque & Abdullah,
2011; Toytok, 2016). Bulguyla uyumlu olarak, 6grencilerin 6gretim tiyeleri ve boliim baskaninin

profesyonel imajmna karst olumlu ancak orta dilizeyde bir algiya sahip oldugu
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yorumlanabilmektedir. Ogrencilerin drgiitsel imajin alt boyutlarindaki alg: diizeyi bir¢ok ilkeye
isaret etmektedir. Ogretim iiyeleri ve boliim baskanmin mesleki imajina yonelik alginin orta
diizeyde olmasi, 6gretmenlerin yeterince adil bir mesleki verimlilik sergilemesi ve gorevlerini
diizglin bir sekilde yerine getirmesinden kaynaklanabilmektedir. Profesyonel imajin orta
diizeyde algilanmasi, Ogretmenlerin meslekleri hakkinda o6grencilere orta diizeyde bilgi
vermelerinin ve bu durumun 6grencileri gelecekteki kariyerleri icin motive etmesinin bir sonucu
olabilmektedir. Bir {iniversitenin imajimnin bilissel bileseni, duygusal bilesenini 6nemli 6lciide
etkilemektedir, bu da genel imaj1 sekillendirmektedir ve 6grenci memnuniyetini etkilemektedir.
Biligsel bilesen, dgretim tiyeleri ve boliim baskanlarinin bilgi, uzmanlik ve liderligi ile 6nemli
bir iliskiye sahiptir. Sonu¢ olarak, bu durum, 6gretim iyelerinin ve boliim bagkanlarinin

profesyonel imajin1 belirleyen duygusal bileseni etkilemektedir (Azoury vd., 2014).

Ogretmenlerin profesyonel imaji1 ile {iniversitenin verimliligi arasindaki iliski, 6grencilerin
algisinin orta diizeyde olmasi durumunda olumlu olabilmektedir; bunun nedeni, Orgiitsel
kapasitenin gii¢lendirilmesinin, profesyonel kapasiteyi Ogrenciler i¢in uygun hale getiren
onemli bir diizenleyici olarak islev gorebilmesidir. Bu durumda, Banglades'teki {iniversitenin
beklenen olumlu imaj algis1 bu arastirma sonucunu desteklememektedir. Clinkii Banglades asir1
kalabalik bir iilke ve neredeyse her iiniversite biiyiik sayida Ogrenciye sahip bir egitim
kurumudur. Universitelerin imajinin ¢ok yiiksek bir degere sahip olmasi bekleniyormustur.
Daha acik bir ifadeyle, tiniversitelerin orgiitsel imajinin modern egitim ve diinya sistemi 151g1inda
cok yiiksek olmasi bekleniyormustur. Ancak, devlet tarafindan egitime ayrilan diisiik biit¢e ve
gelismemis altyapi1 ve her seyden once zayif tiniversite yonetim sistemi nedeniyle, orgiitsel imaj
yiksek olmayabilmektedir. Orta diizeyde bir imaj yayimlamasina ragmen, komsu iilkelerin ve
gelismis tllkelerin iiniversiteleri gibi ulusal ve uluslararasi diizeyde yiiksek ve olumlu bir imaj

ve line ulasamamustir.

Bu arastirma analizi, devletin ve politika yapicilarin yan sira iiniversite yoneticilerinin ulusal
ve uluslararasi imajim1 gelistirme agisindan {iniversitenin ulusal ve uluslararasi imajinin
gelistirilmesinde dnemlidir. Universite, toplumun ve devletin ayrilmaz bir pargas1 oldugundan,
tiniversitenin ulusal ve uluslararast imaji yiiksek Ogrenimin kalitesini gostermektedir. Bu
arastirma bulgulari, kamu {iniversitelerinin ulusal diizeydeki diisiik ve yiiksek olmayan imaji

nedeniyle bircok ebeveynin ¢ocuklarini 6zel iiniversitelere veya yurt disina yiiksek 6grenim icin
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gonderdiklerini gostermektedir. Benzer sekilde, yliksek imaj eksikligi nedeniyle uluslararasi
ogrenciler ve aragtirmacilar liniversitelere kayit yaptirmamaktadir. Diisiik ve orta kaliteli
orgiitsel imaj, paydaslarin iiniversiteye olan giiven seviyesini azaltmaktadir, bu da {iniversite
imajmin orta kalitesinden sorumlu olabilmektedir. Ayn1 zamanda, 6gretmenlerin ve iiniversite
yoneticilerinin sinif faaliyetleri, aragtirma faaliyetleri ve diger akademik faaliyetlerden ziyade
siyasi faaliyetlere daha fazla katilmalari, orta kalitede bir {iniversite imaj1 olusturmanin baslica

nedenlerinden biri olabilmektedir (Alam, Rabby, Boon, Khan & Hoque, 2011).

Universitenin imaj degerlendirmesinin bir diger énemli gdstergesi, iiniversitenin ulusal ve
uluslararas1 basar1 ve konumudur. Ve bu basar1 ve konum esas olarak 0gretim iiyelerinin ve
yoneticilerin mesleki becerilerine ve iiniversitenin kendi yeteneklerine baglhidr. ilgili konuda
Ogretim liyelerinin bilgisi ve bunu nasil sunduklari, 6grencilerin zihinlerinde bir imaj olusturma
konusunda rol oynayabilmektedir. Ote yandan, boliim baskaninin yénetim ve liderlik kalitesi
ogrencileri biiyiik Ol¢lide etkilemektedir; bu nedenle, gerekli beceri ve niteliklerle donatilmis
olmalidir (Curtis vd., 2009; Kalkan vd., 2020). Ve bu alanlarda yeterli egitim ve deneyimin
eksikligi, 6grencilerin zihinlerinde vasat bir imaj algis1 yaratabilmektedir. Bu durumda,
kurumun arastirma makaleleri yayimlayarak modern bilgi bilimine ne kadar katkida bulundugu
onemli dlgiide dikkate alinmaktadir (Palacio, Meneses & Pérez, 2002). Daha genis bir sekilde,
ilgili tiniversitenin mezunlarinin ulusal ve uluslararasi alanlarda i piyasasinda ne kadar basarili

oldugu ve ne kadar liderlik rolii iistlendigi 6nemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir.

Bazi Degiskenler Acisindan Orgiitsel Imaj Algisi Diizeyinin Tartisiimasi

Arastirma bulgularina gore, 6grencilerin Orglitsel imaj ve alt boyutlarina iligkin algilarinin
cinsiyet degiskenine gore onemli bir farklilik gdsterdigi belirlenmistir. Bu dogrultuda, erkek ve
kadin 6grencilerin liniversitelerindeki orgiitsel imaj ve alt boyutlarina iliskin algilarinin benzer
olmadig1 yorumlanabilmektedir. Bu arastirmanin sonucu, (Akinci vd., 2020; Pepe ve digerleri,
2020) tarafindan yapilan aragtirmalarin sonuglariyla desteklenmektedir. Arastirma bulgularina
gore, kadin 6grencilerin orgiitsel imaj puanlarinin erkek 6grencilerinkinden daha yiiksek oldugu
gozlemlenmistir. Bu nedenle, kadin 6grencilerin iiniversitelerindeki orgiitsel imaj algilarinin
erkek dgrencilerden daha yiiksek oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica, kadin 6grencilerin erkek
ogrencilere kiyasla daha yiliksek algiya sahip olmasimnin iki ana nedeni olabilecegi
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yorumlanabilmektedir; biri, kadin 6grencilerin erkek 6grencilere gére daha fazla ilgili materyal
ve firsata sahip olabilecegini gostermektedir. Bu c¢aligmada ise, erkek Ogrencilerin kadin

ogrencilere kiyasla daha yiiksek katilim gostermesi de etkili olabilmektedir.

Ote yandan, dgrencilerin drgiitsel imaj ve alt boyutlarina iliskin algilarmin egitim durumu
degiskenine gore onemli bir fark gostermedigi belirlenmistir. Bu nedenle, her iki egitim
durumundaki 6grencilerin {iniversitelerinde Orgiitsel imaj ve alt boyutlariyla ilgili benzer
algilara sahip oldugu séylenebilmektedir. Bu arastirmanin sonucu, (Pepe vd., 2020) tarafindan

yapilan ¢alisma ile paraleldir.

Arastirma bulgularina gore, 6grencilerin Orgiitsel imaj ve alt boyutlarna iliskin algilarinin
iiniversite degiskenlerine goére Onemli bir farklilik gosterdigi belirlenmistir. Buna gore,
Ogrencilerin {niversitelerinde Orgiitsel imaj konusunda farkli algilara sahip olduklari
cikarilabilmektedir. Istatistiksel olarak anlamlilik olsa da, gruplar arasindaki ortalama puanlar
arasindaki gercek fark oldukca kiiciikmiistiir. Bulgular, analizlere gore dort iiniversite arasinda
ii¢ grup oldugunu ve 6grencilerin grup birinin orgiitsel imaj ve alt boyutlarina yonelik algilarinin
grup iigten énemli dlgiide farkli oldugunu gostermektedir. Ote yandan, 6grencilerin grup ikiye
yonelik orgiitsel imaj ve alt boyutlarma iliskin algilari, grup ticten onemli dl¢iide farkliymistir.
Son olarak, dordiincii grup 6grencilerinin orgiitsel imaj ve alt boyutlarina yonelik algilar tiglincii
gruptan farkhidir. Bu arastirma sonucunu (Pepe vd., 2020) tarafindan elde edilen sonug

desteklemektedir.

Universite degiskenlerine gore 6grencilerin drgiitsel imaj algisindaki farklilik igin birgok neden
olabilmektedir. Ciinkii caligmada secilen {iniversiteler farkli konumlarda yer almakta ve kendi
benzersiz Ozelliklerine sahip olabilmektedir. Bu nedenle, ozellikle bagkentte bulunan biiyiik
sehirlerdeki tlniversiteler ile ilge kasabalarindaki {iniversiteler arasinda tesisler ve altyapi
acisindan farkliliklar olabilir, bu da algidaki farkliligm bir nedeni olabilmektedir. Ote yandan,
biiyiik ve koklii tiniversitelerde kayitli 6grenci sayisi ile 6grencilerin yetenek ve bakis agilar
acisindan Onemli farkliliklar olabilmektedir. Bu iiniversitelerin egitim ve arastirma
programlarinin sayisi, miktar1 ve kalitesi nedeniyle algida da 6nemli farkliliklar olabilmektedir.
Devlet tarafindan tahsis edilen biitce miktarindaki fark, yonetim, gelisim ve Ogrencilere
saglanan firsatlardaki farkliliklar nedeniyle 6grencilerin farkli algilari olusmus olabilmektedir.

Kiictik kasaba ve bolgesel liniversitelerin, daha biiylik sehir {iniversitelerine gére daha az
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ogrenci kaydetme ve her 6grenciye daha fazla konaklama imkani saglama egiliminde oldugu,
diger arastirmalarin da belirttigi gibi farkli algilara katkida bulunabilmektedir. Bulgular,
(Forcada vd., 2017; Pepe vd., 2020) tarafindan yapilan ¢alismanin sonuglariyla paraleldir.

Universite Ogrencilerinin Universiteye Yonelik Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeyinin
Tartisilmasi

Arastirma bulgularina gore, Banglades'teki devlet {iniversitelerinin hizmet kalitesinin orta
seviyede oldugu belirlenmistir. Bulgular, 6grencilerin liniversitelerindeki hizmet kalitesini orta
seviyede algiladiklarini ve bunun (Hassan, 2020; Siddiquee vd., 2020; Kalam and Mahonta,
2017) tarafindan desteklendigini gostermektedir. Bu baglamda, 6grencilerin tiniversitelerinin
hizmet kalitesine yonelik algilarinin  olduk¢a orta diizeyde ve ortak oldugu
yorumlanabilmektedir. Ogrencilerin hizmet kalitesinin alt boyutlarindaki alg1 diizeyleri sirastyla
ogrenme kaynaklarimin hizmet kalitesi, 6gretim {iyelerinin hizmet kalitesi, idarenin hizmet
kalitesi ve teknik hizmet kalitesi olarak belirlenmistir. Ogrencilerin 6grenme kaynaklarinin
hizmet kalitesi, 6gretim iiyelerinin hizmet kalitesi ve teknik sonuglarin hizmet kalitesi
konusundaki algilarinin orta diizeyde oldugu, 6gretim {iyelerinin hizmet kalitesi alt boyutuna

yonelik algilarinin ise yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

Bir {iniversitenin hizmet kalitesi, ilgili kurumda 6grenci kaydi ve ders se¢imi siirecinde dikkat
cekmektedir (Athiyaman, 1997). Ote yandan, bir {iniversitenin dgrencilere sagladig: burslar da
dahil olmak iizere olanaklar ve hizmetler, kurumun se¢iminde 6nemli bir gosterge olarak kabul
edilmektedir. Devlet tiniversiteleri, liniversiteyi bagimsiz ve kendi kendine yeterli bir kurum
olarak sunan devlet tarafindan saglanan biitce ve mali imkanlarla kendilerini gelistirmek
zorundadir. Modern egitim ve arastirmanin yani sira, teknolojik olanaklar bir iiniversitenin
kalitesini ve yetenegini gostermektedir, bu da dogal olarak kurumu digerlerinden ayirmaktadir

(Rahman vd., 2020).

Ogrencilerin Ogrenme Kaynaklarinin Hizmet Kalitesine Yonelik Alg1 Diizeyi Uzerine
Tartisma

Arastirma bulgularma gore, 6grencilerin 6grenme kaynaklarinin hizmet kalitesine yonelik

algisinin diigiik seviyede oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, 6grencilerin iiniversitelerindeki
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ogrenme kaynaklarina iliskin hizmet kalitesini diisiik seviyede algiladiklarini gostermekte olup,
(Rahman vd., 2020; Souter vd., 1996; Brenders vd., 1999) tarafindan yapilan arastirma
sonuglartyla desteklenmektedir. Bulgular dogrultusunda, ogrencilerin {iniversitelerindeki
o0grenme kaynaklarina yonelik algilariin diisiik oldugu yorumlanabilmektedir. Ciinkii kamu
yiiksekogretim kurumlari bazen kapsamli kaliteli egitim saglamak igin yeterli altyapt ve
kaynaga sahip degildir. Yetersiz bir biitce, fakiilte gelisimini, aragtirma altyapisin1 ve modern
teknolojilere erisimi engelleyebilmektedir (Kabir, 2021). Smiflar, laboratuvarlar ve
kiitiiphaneler genellikle yeterli kaynaklardan yoksundur, bu da 0&grenme ortaminin

zayiflamasina yol agmaktadir (Chowdhury vd., 2020; Meje, 2012).

Mevcut calismanin bulgularinin, 6grencilerin 6grenme kaynaklarina yonelik ilimli algisinin
bir¢cok nedeni olabilmektedir. Egitim kurumlar1 dogrudan orgiitsel diinya ile karsilastirilamasa
da, modern egitim sisteminde 6grenciler faydalancilar olarak, kurumlar ise hizmet saglayicilar
olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, hizmet saglayicilari olarak, 6gretim ve 6grenim siireciyle
ilgili ara¢ ve geregler giincellenmemis ve yetersiz olabilmektedir, bu da dgrencilerin 6grenme
kaynaklarin1 orta diizeyde algilamalarinin baslica nedenlerinden biri olabilmektedir. Bazi
calismalar bu bulguyu desteklemektedir (Aleu vd., 2021; Tutar & Giingor, 2019). Ogrencilerin
ogrenme kaynaklarina yonelik 1limli algilarinin baglica nedenlerinden biri, tiniversitenin fiziksel
tesislerinin gorsel gorliniimiiniin ve olmasi gereken konfor seviyesinin Ogrencilerin
degerlendirmelerinde dikkate alinmamis olmasi olabilmektedir. Ote yandan, o&grenciler
iiniversite tarafindan saglanan veya mevcut olan fiziksel olanaklar hakkinda goriislerini
bildirdiklerinde, bu hizmetlere egitim ve arastirma siireclerinde erisimlerinin ne dlgiide
oldugunu ciddi sekilde degerlendirmis olabilmektedirler. Universite dgrenme kaynaklartyla
ilgili hizmetler arasinda, iiniversite web sitesi gilinliik ve gerekli bilgileri, caligmalar igin
donanimli kiitiiphaneyi, arastirma merkezlerini, bilgisayar laboratuvarlarini, spor alanlarini, yurt
binalarini, siniflar1 ve okuma odalarini, egitim materyallerini belirtmektedir; bu da 6grencilerin
gerekli ve planli zamanda erisim saglayip saglamadiklarina dair algilarini olusturan énemli
gostergeler olarak islev gormektedir (Kalam ve Mahonta, 2017). Bu bulgu, 6grenme
kaynaklarinmn dgrencilerin algisinda goreceli olarak verimli olmadigini gdstermektedir. Ote
yandan, 6grenme kaynaklarmin diisiik alg1 diizeyi, {iniversite tarafindan saglanan kaynaklara
erisim eksikliginden kaynaklaniyor olabilmektedir. Ayrica, bu durum yiiksekdgretim

kurumlarimin kampiislerinde kesintisiz altyap1 ve dijital 6grenme sistemleri gibi 6nemli somut
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unsurlari diizenlemekle yiikiimlii oldugunu gostermektedir (Schijns, 2021). Gelismis iilkelerde,
iiniversiteler 0grencilerin akademik ve eglence gereksinimlerini karsilayabilecek olan olanaklar
ve teknik kaynaklara oncelik vermektedir (Leonard, 2018). Bu nedenle somut hizmetler,
iiniversitenin 6grenme kaynaklariyla ilgili performansini artirabilecek fiziksel tesisler, cagdas
altyapt ve dijital Ogrenme araglarini igcermekte ve farkli yonlerde yapilan c¢alismalar

desteklenmistir (Leonard, 2018; Sameena, 2020).

Ogretim Uyelerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Ogrencilerin Alg1 Diizeyi Uzerine Tartisma
Arastirma bulgularina gore, iiniversitelerdeki 6gretim iiyelerinin hizmet kalitesinin yiiksek
ortalama seviyede oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, 6grencilerin iiniversitelerindeki 6gretim
iiyelerinin hizmet kalitesini yiiksek bir seviyede algiladiklarini géstermekte ve (Aleu vd., 2021;
Hassan, 2020; Kalam & Mahonta, 2017) tarafindan yapilan arastirma sonuglariyla
desteklenmektedir. Bu bulguya gore, tiniversitelerdeki hizmetlerin 6gretim tiiyeleri tarafindan
adil bir sekilde verildigini ve gorevlerini adil bir sekilde yerine getirdigini gostermektedir.
Ogrencilerin hizmet kalitesinin alt boyutuna yonelik algilar1 yiiksek seviyededir ve bu da
ogrencilerin tiniversitelerinde en yliksek seviyede algiladiklarini gostermektedir. Bu en yiiksek
hizmet kalitesi algisinin, 6gretim liyelerinin gorevlerini diizgiin bir sekilde yerine getirdikleri ve
ogrencilere kars1 dostane yaklagimlarda bulunduklar1 seklinde yorumlanabilmektedir. Ders
icinde ve disinda 6grencilere yardim etmeye acik ve iletisimleri yiiksektir. Universitelerdeki
ogretim tiyelerinin hizmet kalitesi algilariin yiiksek diizeyde olmasi, onlara verilen akademik
ve danigmanlik sorumluluklarin1 yerine getirmeye ve bunlar1 6grencilerine sunmaya kararl

olduklarinin bir gostergesi olabilmektedir (Leonard, 2018; Sultan & Wong, 2013).

Ogretim iiyelerinin yiiksek hizmet kalitesinin bircok nedeni olabilir; bunlardan biri, belirli
kurallar ve diizenlemelere gore gorevlerini yerine getirmeleri gerektigidir, aksi takdirde maas,
odenek, 6diil ve cezalara tabi tutulacaklardir. Universitelerdeki dgretim {iyelerinin akademik
faaliyetleri sabit bir takvime uymak zorunda oldugundan ve kendilerine belirlenen siire iginde
ogrenciler i¢in gorevlerini diizglin bir sekilde yerine getirirlerse, 6grencilerin onlara karsi
olumlu ve yiiksek bir algiya sahip olmalar1 dogaldir. Ayrica, 6gretim {yelerinin dgrencilerle
etkilesimlerinin degerlendirilmesi, hizmet sunumunun iliski boyutlarinda iyilestirmeler

yapilmasi gerekliligini vurgulamaktadir (Giannakis & Bullivant, 2015; Sultan & Wong, 2013).
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Ogretim {iyelerinin yiiksek hizmet kalitesi seviyesi, onlara olan giiveni artiracak sekilde
davranmalar1 olabilmektedir. Ogretmenler, 6grencilerin egitim konularinin yam sira kisisel
yasamlariyla ilgili birgok 6zel sorunun ¢oziimiinde de 6nemli bir rol oynmaktadirlar, bu nedenle
eger Ogretmenler hassas konular ve diger ogrencilerin meseleleri hakkinda diiriist ve
saygililarsa, bu onlarin yiiksek hizmet kalitesinin nedenlerinden biri olabilmektedir (Smith vd.,

2007; Mahmoud & Khalifa, 2015).

Ogretim iiyelerinin yiiksek diizeyde hizmet kalitesi, yalnizca akademik niteliklerini degil, ayni
zamanda ilgili konudaki uzmanliklarini ve 6grencilerin sorularini yanitlama yeteneklerini de
gostermektedir. Ayrica, Ogrencilerin 6gretim {iiyelerinin hizmet kalitesini yiiksek diizeyde
algilamasi, dgretim tiiyelerinin 1yi bir profesyonel olma ile ilgili konular1 bildigi ve not verme
uygulamalar ile 6grencilere agikladiklar1 arasinda tutarli olduklar1 anlamina gelebilmektedir.
Calisma sonuglarinin  bulgularindan, O6gretim iyelerinin ilgili igerikleri 6grencilerin
anlayabilecegi sekilde sundugu ve acikladigi, profesyonel davraniglarini sergilemek icin en iyi
cabalarimi gosterdigi ve Ogrencilerin 6zel ihtiyaglarim1 anlamaya g¢alistigi ortaya ¢ikmistir.
Calismanin bulgular ayrica, 6gretim lyelerinin 6grencilere ne beklediklerini net bir sekilde
ifade ettiklerini ve genellikle 6grencilere performanslar1 hakkinda yeterli geri bildirimde
bulunduklarimi gostermektedir. Bulgular, bu calismayla ilgili olarak (Hassan, 2020; Kalam &
Mahonta, 2017; Rigotti & Pitt, 1992; Sitanggang vd., 2021) tarafindan yapilan Onceki

arastirmalarla paraleldir.

Ogrencilerin Yonetim Personellerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Alg1 Diizeyleri Uzerine
Tartisma

Arastirma bulgularina gore, liniversitelerdeki idari personelin hizmet kalitesinin orta diizeyde
oldugu belirlenmistir. Bulgular, 6grencilerin liniversitelerindeki yonetim personellerinin hizmet
kalitesini orta diizeyde algiladiklarin1 ve bazi aragtirma sonuglarinin bu ¢aligmay1 destekledigini
gostermektedir (Petruzzellis vd., 2006; Sameena, 2020). Bulguyla uyumlu olarak, 6grencilerin
iiniversitelerindeki idari personelin hizmet kalitesine yonelik ortak orta diizeyde algilara sahip
oldugu yorumlanabilmektedir. Yonetim personellerinin hizmet kalitesine yonelik alginin orta
diizeyde olmasi, iiniversitelerin yonetim personellerinin gorevlerini alisildik sekilde yerine

getirmesi ve genel olarak 6grencilere hizmet etmesinden kaynaklanabilmektedir. Ayrica, bu
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bulgu, yonetim personellerinin hizmetlerinin rutin gérevler olarak verilmedigini ve 6grencilerin
daha fazla beklentisinin olabilecegini, ancak bunun karsilanmadigini gostermektedir. Yonetim
personellerinin hizmet kalitesine yonelik 1limli algisi, yonetim personellerinin 6grencilerin
sorunlarini ¢6zme konusundaki olagan ilgilerini géstermekte ve bulgulamaktadir, (La Rotta vd.,
2020) tarafindan ytiriitiilen bu ¢aligmayla ilgili 6nceki arastirmalarla paralellik gostermektedir.
Calisma sonuglarinin bulgularindan, idari personelin d6grencilere hizmetlerini yerine getirirken
her zamanki gibi dostca ve ulasilabilmektedir olabilecegi ortaya ¢ikmistir. Yonetim
personellerinin hizmet kalitesinin orta seviyede olmasinin nedeni, {iniversitelerdeki gorev ve
sorumluluklarin mevcut bilgi ve egitimlerine dayanarak yerine getirilmesi, 6grencilerin 6zel
ihtiyaglarin1 anlamaya c¢alismamalar1 olabilmektedir. Bulgular, dnceki ¢aligmalarla tutarlidir
(Hassan, 2020; Rahman vd., 2020). Bir iiniversitenin idari hizmetleri, 6grencilerin algisini
sekillendirmede 6nemli bir gostergedir. Yonetim hizmetler, bir liniversitenin hizmet kalitesinin
yliksek mi yoksa diigiik mii oldugunu gosteren en biiyiik gostergelerden biridir. Bu durumda, bu
hizmetlerin tiniversite tarafindan manuel mi yoksa dijital olarak m1 sunulduguna biiyiik 6l¢iide
baglhdir. Yonetim personel, 6grencileri hizli bir sekilde saglamak i¢in gerekli olan modern
teknolojik bilgi ve teknoloji tabanli hizmetleri entegre edememis olabilmektedir, bu da orta
diizeyde hizmet kalitesine ulagsmay1 zorlastirmaktadir. Bu konudaki diger arastirma sonuglari
da, 6grencilere hizl1 ve zamaninda hizmet sunmak i¢in gereken teknoloji ve nitelikli is giicliniin
heniiz liniversite idari ofisinde tamitilmadigini, her seyin hala geleneksel yontemle manuel
olarak saglandigini ve bunun hizmet sunumunda gecikmelere neden oldugunu gdstermektedir
(Ashraf, Ibrahim & Joarder, 2009; Hasan, 2009; Kalam & Mahonta, 2017; Masum 2008;
Kitamura, 2006). Yine, Universitenin tiim idari yapisint ve hizmet sunum sistemini
otomatiklestirmek ve dijitallestirmek icin gereken biitce veya tiniversite fonlar1 mevcut degil,
bu da iiniversitenin egitim kalitesi ve hizmet kalitesi iizerinde olumsuz bir etki yaratmaktadir
(Demirci, 2011; Brenders vd., 1999). Yine, yonetim personelin hizmet kalitesinin orta diizeyde
olmasi, kendi tutum ve zihniyetlerinden kaynaklanabilmektedir ¢iinkii eger profesyonel
davranislar1 ve hizmet sunumuna yonelik olumlu yaklasimlari, 6grencilerin zihinlerinde giiven
ve bagimlilik yaratmiyorsa, o zaman onlara yonelik algi orta diizeyde ve bazi durumlarda hatta
diisiik olabilmektedir. Bu, yonetim personelin kisisel bilgileri ve dgrencilerin giivenligi ve
saygistyla ilgili bircok hassas konuyu ele almak zorunda oldugu 6nemli bir meseledir; bu durum

biiyiik dikkat ve 6zen gerektirir ve 6grencilerin idare hakkindaki olumlu veya olumsuz algilarini
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olusturma iizerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilmektedir. Bu mevcut arastirma sonucunda,
idari hizmet kalitesinin, 6gretim iyelerinin hizmet kalitesi boyutuna kiyasla orta diizeyde
algilandig1 goriilmektedir. Bu baglamda, lniversitelerde idari personelin bilgi, egitim ve
deneyimlerinin 6grenci ile ilgili konularla basa ¢ikmak ve 6grencilere uygun sekilde hizmet
vermek i¢in yeterince benimsenmedigi veya orta seviyede oldugu yorumlanabilmektedir. Ciinkii
ogrenciler genellikle yonetim personelin yavas yanit siiresi, dikkati ve hizli yardimi konusunda
memnuniyetsizlik duymaktadirlar ki bu da biiyiik 6l¢ekli organizasyonlarda hizmet kalitesini
olumsuz etkilemektedir. Bunlar, biirokratik yetersizlik, kaynak sikintis1 ve duyarlilik ile empati
eksikligi olarak tanimlanabilmektedir ve diger lilkelerde yapilan ¢alismalarla desteklenmektedir

(Brenders vd., 1999; Giannakis & Bullivant, 2015; Rigotti & Pitt, 1992; Sameena, 2020).

Ogrencilerin Teknik Hizmet Kalitesine Yonelik Alg Diizeyinin Tartisilmasi

Arastirma bulgularina gore, iiniversitelerdeki teknik (sonug) kalitesinin orta seviyede oldugu
belirlenmistir. Bu bulgu, 6grencilerin tiniversitelerindeki teknik ¢ikti kalitesini orta seviyede
algiladiklarint ve (Duarte vd., 2012; Sarrico & Rosa, 2014) tarafindan yapilan arastirma
sonuglartyla paralellik gosterdigini  gostermektedir. Bu bulguya gore, Ogrencilerin
uiniversitelerindeki teknik sonug kalitesini orta diizeyde algiladiklarini gostermektedir. Teknik
sonu¢ kalitesinin orta dilizeydeki algilari, 6grencilerin iniversiteleri tarafindan saglanan
hizmetlerden orta diizeyde memnun olduklar1 seklinde yorumlanabilmektedir. Teknik
sonuglarin yiiksek seviyede beklenmesine ragmen, 6grencilerin algilarinda orta seviyede oldugu
ortaya ¢ikmistir. Teknik sonug kalitesinin algisindaki orta diizey, 0grencilerin {iniversiteye
kaydolduklarindan beri entelektiiel yeteneklerini 'Olglide’ gelistiren orta diizeyde egitim
aldiklarina inandiklarimi gosterebilmektedir. Calisma sonuclarindan elde edilen bulgular, iyi
planlanmis insan kaynaklar1 gelistirme politikasinin issizligi azaltabilece§ini ortaya
koymaktadir. Ve bu segmentte, kamu iiniversiteleri en etkili rolii oynayabilir ¢ilinkii hizmet
sektorlerinde calisan insan kaynaklarimin biiylik bir kismi kamu {iniversitelerinden mezun
olmaktadir. Aksi takdirde, iiniversitelerin devlete verimli ve etkili insan sermayesi iiretme
konusunda yetersiz oldugu ve basarisiz oldugu kolaylikla iddia edilebilmektedir (Kocapinar,
2012). Bir iilkedeki iiniversiteler, yeni bilgi yaratma ve nitelikli ig giicii liretme islevine sahip,

bilgi ve arastirmanin ana merkezleri olarak kabul edilmektedir, ancak bu mevcut ¢alismanin
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sonuglari, 6grencilerin iiniversiteleri tarafindan saglanan egitim kalitesi agisindan entelektiiel
gelisimlerine yonelik olarak orta diizeyde hizmetler aldiklarimi gdstermektedir. Bulguyla
uyumlu olarak, 6grencilerin teknik sonug kalitesine yonelik olumlu ortak algilara sahip oldugu,
bu iiniversitelerde mezuniyetlerini tamamlamaktan orta diizeyde memnun olduklar1 ve
bekledikleri hedefe ulasabildikleri yorumlanabilmektedir. Ciinkii hizmet kalitesi, 0grenci
motivasyonu ve sadakati ile 6nemli 6l¢iide iligkilidir, bekledikleri kariyere ulagma yetkinligi ve
erisilebilirliginin 6nemini vurgulamaktadir (Choudhury, 2015; Duarte ve digerleri, 2012; Osman
& Saputra, 2019). Yiiksek hizmet kalitesi, bir kurulusun orgiitsel imajin1 artirmasina, orgiitsel
adin1 terk etmesine, ulusal ve uluslararasi diizeyde olumlu bir imaj olusturmasina ve rekabetci
hizmet sektdriinde olumlu sonuglar elde etmesine yol agmaktadir. Etkili insan kaynaklari olarak,
mezun dgrenciler ¢esitli hizmet sektdrlerinde gorev almaktadir ve performanslar: sadece en iist
diizey unvanlar1 kazandirmakla kalmaz, aym1 zamanda mezun olduklar1 tiniversiteleri de
gururlandirmaktadir. Bu sekilde bir kurum ulusal diizeyde itibar kazanmaktadir ve uluslararasi
alanda adim1 duymaktadir (Odunlami & Asabi, 2015). Amaca ulagmak i¢in, miifredatin
uluslararas1 talepler ve piyasa temelinde giincel ve modern bir miifredat gerektirmektedir,
boylece yillik degerlendirme yiiksekdgretim kurumlarindaki hizmet kalitesindeki bosluklar

doldurabilmektedir (Sultan & Wong, 2010).

Bazi Degiskenler Acisindan Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeyinin Tartisilmasi

Arastirma bulgularina gore, 6grencilerin hizmet kalitesi ve alt boyutlarma iliskin algilarinin
cinsiyet degiskenlerine gore dnemli bir farklilik gosterdigi belirlenmistir. Buna gore, erkek ve
kadin 6grencilerin tiniversitelerindeki hizmet kalitesi ve alt boyutlarina dair algilarinin farklh

oldugu sonucuna varilabilmektedir.

Bagka bir aragtirma bulgularina goére, dgrencilerin hizmet kalitesi ve alt boyutlarna iligkin
algilarinin egitim durumu degiskenine gore onemli bir fark gostermedigi belirlenmistir. Buna
gore, farkli egitim seviyesindeki 6grencilerin iiniversitelerinde hizmet kalitesi ve alt boyutlarina

dair benzer algilara sahip olduklar1 yorumlanabilmektedir.

Bagka bir arastirma bulgularina gore, 6grencilerin hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iliskin

algilarinin egitim bolimi degiskenine gére 6nemli bir fark gdstermedigi belirlenmistir. Bu
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nedenle, kamu yonetimi ve iktisat bolimiinde okuyan 6grencilerin iiniversitelerine kars1 benzer

algilara sahip oldugu sdylenebilmektedir.

Mevcut grup farki bulgularina gore yapilan arastirmada, 6grencilerin hizmet kalitesi ve alt
boyutlarina iligkin algilarmin tiniversitelere gore dnemli bir farklilik gosterdigi belirlenmistir.
Bu nedenle, farkl: tiniversitelerde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iliskin
algilarmin farkli oldugu soOylenebilmektedir. Ayrica, O0grencilerin hizmet kalitesi ve alt
boyutlartyla ilgili algilariin, liniversiteleri genelinde ve gruplar arasinda 6nemli bir fark
gosterdigi belirlenmistir. Bu c¢alismanin sonucu, (Kumar & Gupta; 2016) tarafindan yapilan

onceki calismalarla desteklenmektedir.

Segilen iiniversitelerin katilimcilart dért gruba ayrilmistir. Ozellikle, birinci grubun hizmet
kalitesine yonelik algilarin ikinci ve TUgiincli gruptan Onemli Ol¢iide farklt oldugu
gdzlemlenmistir. Ote yandan, grup ikiye yonelik dgrencilerin hizmet kalitesi algilari, grup ii¢ ve
grup dortten dnemli Slgiide farklyymustir. Universitedeki degiskenlere gore dgrencilerin hizmet
kalitesi algilarinda bir¢cok neden olabilmektedir. Bunlardan biri, secilen dort kurumun farkl
sehirlerde ve konumlarda bulunmasidir; burada Ogrencilerin degerlendirmeleri de her
{iniversitenin kendi idari ve yonetim sistemine bagl olarak farklilik gosterebilmektedir. Ote
yandan, her liniversitedeki 6grenci sayisi, 6gretmen orani, altyapi, 6grenci konaklama ve diger
olanaklardaki farkliliklar da 6grencilerin goriis ve diisiincelerinde farkliliklar yaratabilmektedir.
Farkli konumlarda bulunma, bolgesel 6grenci yogunlugu, 6gretim, okuma ve yazma, ve biitce
farkliliklar1 nedeniyle, {iniversiteler arasindaki kalite farkliliklar1 nedeniyle 6grencilerin hizmet
kalitesi algilarinda farkliliklar olabilmektedir. Bu konuda diger ¢alismalarda da ayni tablo ortaya
cikmustir (Hasan, 2009; Kitamura; 2006; Brenders vd., 1999). Ote yandan, biiyiik ve kiigiik
sehirlerde bulunan {iniversiteler arasindaki yapi, tesislerin gelisimi, yOnetim, O0gretmen ve
ogrenci 0zellikleri ile ideolojik farkliliklar nedeniyle tiniversiteler gruplari arasinda 6grencilerin
hizmet kalitesi algilarinda farkliliklar olabilmektedir. Bu calismanin 6nemli bir 6zelligi,
ogrencilerin yalnizca kendi tiniversitelerine dair algilarini ifade etme firsatina sahip olmalaridir;
bu nedenle, farkli iiniversiteler arasinda genel algi puanlarinda ©nemli farkliliklar

olabilmektedir.
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Ogrencilerin Orgiitsel imaj ile Hizmet Kalitesi Algilar1 Arasindaki Iliskinin Tartisiimasi
Aragtirma bulgularina gore, 6grencilerin iiniversitelerine yonelik orgiitsel imajlart ile hizmet
kalitesi algilar1 arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonug
dogrultusunda, 6grencilerin oOrgiitsel imaj algisinin, hizmet kalitesi algilar1 arttikca arttigi
cikarimi yapilabilmektdir. Bu nedenle, iiniversitelerde hizmet kalitesinin, orgiitsel imajin

azaldig1 yerlerde saglanmasi beklenmektedir.

Universitenin gorsel imaj algisi ile 6grenme kaynagi, dgretim iiyeleri, yonetim personel ve
teknik sonu¢ hizmeti 'hizmet kalitesinin alt boyutlart' arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iliski
belirlenmistir. Bulgular, dnceki ¢alismalarla (Sultan & Wong, 2013) tutarhidir. Universitelerin
gorsel imajinin yiiksek olmasi beklenmesine ragmen, 6grenme kaynaklariyla ilgili hizmet
kalitesi, 6gretim {liyeleriyle ilgili hizmet kalitesi, yonetim personel ile ilgili hizmet kalitesi ve
teknik sonug¢ hizmetinin orta diizeyde oldugu sonucuna varilmistir. Bu tespit, tiniversitelerin
farkli yonlere iligkin hizmet kalitesinin alisildik sekilde saglandigini gostermektedir. Bu
nedenle, 6grenme kaynaklari, 6gretim iiyeleri, yonetim personel ve teknik sonu¢ hizmetleri ile
ilgili hizmet kalitesi mevcut hizmet kalitesinden daha yiiksekse, hizmet kalitesinin gorsel imaji
yiiksek veya daha yiiksek olabilmektedir. Orgiitsel imaj ile hizmet kalitesi arasindaki
korelasyonel calismalara nadir rastlanmaktadir, ancak Orgiitsel imaj1 tanimlayan ve hizmet

kalitesi ile olan iliskisini 6l¢en birgcok 0zellik belirlenmistir.

Orgiitsel imajin alt boyutlarindan biri olan gretim iiyeleri ve boliim baskaninin gorsel imaj
algis1 ile hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan 6grenme kaynaklari, 6gretim liyeleri ve teknik
sonug algis1 arasinda pozitif ancak iligki oldugu belirlenmistir. Ancak, fakiilte iiyelerinin ve
boliim baskaninin orgiitsel imajla ilgili gorsel imaj algisi ile fakiilte liyelerinin hizmet kalitesi
algis1 arasinda yiiksek ve pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu, 6grenme kaynaklari,
ogretim iiyeleri ve teknik sonu¢ hizmet kalitesi algis1 azaldiginda, 6gretim iiyeleri ve bolim
baskaninin drgiitsel imajla ilgili gorsel imaj algisinin da azaldigini gostermektedir. Ote yandan,
ogretim tiyelerinin ve boliim baskaninin rgiitsel imaj algisi, 6gretim iiyelerinin hizmet kalitesi
algist arttiginda yiikselmistir. Universitelerde, 6gretim {iyeleriyle ilgili hizmet kalitesinin
ogrenci beklentileri ve talepleri dogrultusunda saglandigi ve uygulandigi yerlerde, 6gretim
liyelerinin ve boliim bagkaninin gdrsel imaj1 artmistir. Clinkii 6grenciler, tiniversitede ders iginde

ve disinda akademik ve akademik olmayan etkinliklerde Ogretmenlerle etkilesimde
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bulunmaktadirlar. Bu nedenle, 6gretmenlerin &grencilere nasil yaklastigi, akademik ve
akademik olmayan faaliyetlerde ne kadar yardimci oldugu ve gerektiginde onlara nasil yanit
verdigi, daha fazla veya daha az 6grenci algisi olusturma iizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir.
Bulgular, (Celik vd., 2020) tarafindan yiiriitiillen bu c¢alismayla ilgili onceki arastirmalarla
paralellik gostermektedir. Fakiilte tiyelerinin profesyonel ve davranigsal imaji lizerine yapilan
caligmalar, sinif i¢inde ve disinda 6grencilere destek, seffaflik ve saygi yoluyla etkilesimde
bulunmanin, orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesini belirgin sekilde etkiledigini gostermektedir.
Ogretmenin uzmanhig1 ve davramslari 6grenciye yansir; bu nedenle, dgretmenlerin giiveni
artiran ve 6grencilerini motive eden uygun mesleki gelisim almalart gerekmektedir (Hensel,

1991; Qin, Johnson, & Johnson, 1995; Sabuncuoglu, 2007).

Ogretim iiyelerinin davranissal imaj algisi ile hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan dgrenme
kaynaklari, idari personel ve teknik ciktilar algis1 arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Ote yandan, 6gretim iiyelerinin davranissal imaji ile 6gretim iiyelerinin
hizmet kalitesi arasinda pozitif ve yiiksek diizeyde bir iliski oldugu ortaya konulmustur. Orgiitsel
imajin alt boyutlarindan biri olan profesyonel imaj algisi ile hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan
ogrenme kaynaklari, 6gretim iiyeleri, yonetim personel ve teknik sonug¢ hizmetleri algisi
arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu tespit dogrultusunda,
ogrenme kaynaklari, 6gretim iiyelerinin sorumluluklari, idari personelin hizmetleri ve teknik
sonug hizmetleri ile ilgili olarak orta diizeyde bir hizmet sunulabilecegi sonucuna varabiliriz; bu
da Ogretim iiyelerinin Orgiitsel imajla ilgili mesleki imajlarinin orta diizeyde oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle, tliniversitelerin 6grenme kaynaklariyla ilgili kaliteli hizmetler,
ogretim lyeleriyle ilgili kaliteli hizmetler, idari personelle ilgili kaliteli hizmetler ve teknik
ciktilarla ilgili kaliteli hizmetlerin, liniversitelerin 6gretim iyelerinin profesyonel imajini

belirlemede giiclii bir sekilde sorumlu oldugu sdylenmektedir.

Bununla birlikte, bu endiselere ek olarak, 6nemli bir faktor olarak siyaset, iiniversitenin hizmet
kalitesini inceleme firsatina sahip olup, bu da oOrgiitsel imaji derinden etkilemektedir.
Arastirmalar ve gercekler, baz1 durumlarda Banglades'teki devlet {iniversitelerinin akademik ve
arastirma c¢abalarindan ziyade 1idari ve liderlik sorumluluklarini 6nceliklendirdigini
gostermektedir. Bu egilim, iiniversitelerde 6nemli ve etkili bir gii¢ olarak siyasetin yerini

almistir. Devlet, siyasete karmasik bir sekilde baglhidir ve bu durum, iktidardaki hiikiimetin
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devamini destekledigi gizli bir siyasi glindem olusturarak tiniversite yonetimini aktif olarak
sekillendirmektedir. Sonug olarak, egitimciler siklikla siyasi faaliyetlere katilmaktadirlar, bu da
profesyonel sorumluluklarini zayiflatmaktadir ve egitim kalitesini tehlikeye atmaktadir
(Shiddike & Bockarie, 2020). Egitmenlerin siyasi faaliyetlere katilimi, akademik gorevlerini
zayiflatmakta ve yetersiz ders hazirligi ile geleneksel 6gretim yontemlerine bagimliliga yol
acmaktadir (Khaleduzzaman, 2014; Masum, 2008; Shiddike & Bockarie, 2020). Bu siyasi
katilim, 6gretim yontemlerini etkilemektedir ve Ogrencilerin egitim deneyimlerini olumsuz
yonde etkilemektedir, ¢iinkii egitimciler akademik biitiinliikten ziyade siyasi bagliliklari
onceliklendirebilmektedir (Ali vd., 2021; Islam vd, 2023; Hasan, 2020; Hossain, 2017). Sonug
olarak, fakiilte ise aliminda ve terfilerinde siyasi kayirmacilik, egitim kalitesini diistirmektedir.
Siyasi sadakate vurgu yapilmasi, akademik nitelikler yerine egitim ortamini bozmustur (Shohel
vd., 2021; Varghese vd., 2007), bu da hizmet kalitesinin ve Orgiitsel imajin kademeli olarak

diismesine neden olmustur.

Orgiitsel Imajin Hizmet Kalitesi Uzerindeki Tahmin Diizeyi Uzerine Tartisma

Aragtirma bulgulart incelendiginde, liniversitenin hizmet kalitesinin, tiniversitenin gorsel imaj
algisinin %35'ini, 6gretim iiyeleri ve boliim baskaninin gorsel imaj algisinin %79'unu, 6gretim
dyeleri ve bolim bagkaninin davranigsal imaj algisinin %78'ini ve Ogretim {iyelerinin
profesyonel i1maj algisinin %63'lini acikladigi belirlenmistir. Bu bulgu dogrultusunda,
ogrencilerin liniversitenin gorsel imajina yonelik algilari .59 birim arttiginda, 6gretim iiyeleri ve
boliim bagkanlarinin gorsel imajina yonelik algilarinin .89 birim, 6gretim tiyeleri ve boliim
bagkanlarinin davranigsal imajima yonelik algilarinin .88 birim ve 6gretim lyeleri ve bolim
baskanlarinin profesyonel imajmna yonelik algilarimin ise .79 birim artacagi sonucuna
varilabilmektedir. Bu nedenle, orgiitsel imajin {liniversitelerin hizmet kalitesi algis1 iizerinde
onemli bir etkisi oldugu yorumlanabilmektedir. Daha spesifik terimlerle, gii¢lii bir orgiitsel imaj
olusturmak i¢in liniversitelerin hizmet kalitelerine dnem verilmesi gerektigi ¢ikarilabilmektedir.
Bu mevcut calismanin sonuglar1 1s1ginda, hizmet kalitesi ile iiniversitenin oOrgiitsel imaji
arasindaki iliskinin yakindan ilgili oldugu aciktir. Orta ve yiiksek bir iligki ortaya konmasa da,
tiniversitenin  hizmet kalitesi Ogrencilerin  zihinlerinde Orgiitsel imajin  olusumunu

etkilemektedir. Bu nedenle, s6z konusu {iniversitenin Orgiitsel imajin1 giiclendirmek igin
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iiniversitenin politika ve stratejik plani araciligiyla uygun hizmet kalitesi saglanmamaistir. Bazi
alt boyutlarin yliksek oldugu ortaya ¢iksa da, genel olarak orta seviyede ortaya ¢ikmasi, birgok
hizmet kalitesi eksikliginin oldugu anlamina gelmektedir; bu da {iniversitenin orgiitsel imaj
algisinin olumlu gelisimini dogrudan veya dolayl olarak etkilemektedir. Bu, hizmet kalitesinin
iiniversitenin oOrglitsel imaj1 iizerinde nispeten daha biiyiik bir etkiye sahip oldugunu
belirlemektedir. Bu ¢alismanin sonuglari, tiniversitenin hizmetine iligkin ¢esitli faaliyetlerin orta
diizeyde bir siiregte ylriitiildiiglinii ve bunun 6grencilerin zihinlerinde orta diizeyde bir orgiitsel
imaj olusturmus olabilecegini ortaya koymaktadir. Bu ¢alismanin sonuglari, 6gretim iiyelerinin
hizmet kalitesi konusundaki algilarinin nispeten yiiksek oldugunu, ancak 6grencilerin yonetim
personel hizmetleri, 6grenme kaynaklari ve teknik sonuglar konusundaki algilarinin orta
diizeyde oldugunu ortaya koymustur. Bu, {iniversitenin yurt i¢cinde ve yurt disinda yiiksek bir
orgiitsel imaj olusturmast icin gerekli olan biitge tahsisi ve gelistirme dahil olmak {izere
politikalar, planlar, faaliyetler ve girisimlerde 6nemli eksiklikler olabilecegi anlamina

gelmektedir ve bunlar1 uygulamak i¢in stratejilerin benimsenmesidir.

Sonuc ve Oneriler

Bu arastirmada temel amag, Banglades'teki kamu tliniversitelerinde okuyan 6grencilerin orgiitsel
imaj ve hizmet kalitesi algilarin1 6lgmektir. Calisma, iiniversiteler, hiikiimet bunlar1 6lgmedigi
icin 6grencilerin goziinde orgiitsel imaj ve hizmet kalitesinin gergek senaryosunu 6lgmek igin
yuriitiilmiustiir. Bu ¢alisma ile literatiir boslugunu doldurmaya ve bu alanda daha fazla ¢alisma
icin yeni pencereler agmaya yardimct olmaya calisilmistir. Caligmanin sonucunda,
iiniversitelerin orgiitsel imajinin ve hizmet kalitesinin orta diizeyde oldugunu ve {liniversitelerin
orgiitsel imaj1 ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulundugunu gostermektedir.
Universitenin imaj1 ve hizmet kalitesi iki farkli olgu olmasina ragmen, ikisi arasinda ¢ok yakin
bir iliski vardir. Universitenin imaji soyut bir kavramdir, bu nedenle cesitliligi kiiltiir, iilke,
ekonomik kapasite, insan giicii yeterliligi, siyasi istikrar gibi gesitli paradigmalara baglidir. Ote
yandan, hizmet kalitesi bunlarla ayn1 anda iliskilidir. Bu nedenle, liniversitenin imajin1 ve hizmet
kalitesini dogru bir sekilde degerlendirmek ¢ok onemlidir ve bu konularin diizenli olarak
degerlendirilmesi de ¢cok 6nemlidir. Reformlar yapmak ve gerekli yerlerde adimlar atmak ancak
diizenli ve dogru bir degerlendirme ile miimkiindiir. Ve bu siirecte {iniversiteler 6grencilere

beklenen hizmeti sunarak istenilen imaja ulagabilmektedirler.
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Bir iilkedeki yiiksek 6grenim, millete giden yolu gosterir. Universiteler, her tiirlii gelisme,
yaratma ve kesif katkisiyla bir milleti biiylik yapmada biiyiik rol oynamaktadirlar. Bu nedenle,
iiniversitelerin kalitesinin kiiresel teknolojik gelisme ve degisimlere uygun olarak iyilestirilmesi
cok onemlidir. Dolayisiyla, bir hizmet sektorii olarak yiiksek 6grenim, yiiksek giivenilirlige
sahip diger tiim sektorlerden ¢ok daha fazla dikkat, 6zveri ve caba beklemektedir. Bu
gergeklesmezse, Universite ulusal ve uluslararasi alanda imajim1 kaybedebilmektedir. Egitim,
milletin olusumuyla dogrudan ilgilidir ve uygun sekilde bakilmadigi, gelistirilmedigi ve zamana
uyarlanmadigi takdirde, milletin diger tiim sektorlerini olumsuz yonde etkileyerek en derin
zarar1 verebilecek bir konudur. Bu nedenle, egitim, yani yliksek 6grenim saglama, diger tiim
sektorlerden ¢ok daha yiiksek kaliteli diizenlemelere ve standartlara sahip olmalidir; clinkii

egitimin gercekligi, devletin diger sektorlerinin nasil olacagini belirmektedirler.

Bir {iniversite, arastirma ve yeni bilgi yaratmanin yani sira milletin beklentilerini karsilamak
icin calismaktadir; bu nedenle, uygun fiziksel tesisler, davranig, mesleki beceriler ve yonetim
yaklagimi yoluyla 6grencilere hizmet sunmalidir; Bdylece giivenleri ve beklentileri higbir
sekilde yok olmaz. Ve bu siire¢ sayesinde bir tiniversite ulusal ve uluslararasi alanda yiiksek bir
orgiitsel imaj olusturabilmektedir. Bunun i¢in ilk yapilmasi gereken, kurumun mevcut
durumunun uygulamali aragtirma ve inceleme yoluyla belirlenmesidir. Bu durum, paydaslarin
goriis ve algilarini toplayip degerlendirerek mevcut durumun ne oldugu, zayifliklarin nerede
oldugu ve bosluklar1 doldurmak i¢in ne tiir gelecek planlar1 ve girisimlerde bulunulmasi
gerektigini belirlemek gerekmektedir. Bu uygulamali yaklasimdan elde edilen sonuglar,
iiniversitenin hizmet kalitesinin ve orgiitsel imajinin ne oldugunu ve iyilestirmeye nereden
baslanacagini gosterecektir. Bu nedenle, bu ¢alisma {iniversitenin hizmet kalitesi bosluklarini
doldurarak Orgiitsel imaji artirmak i¢in talimatlar saglamaya odaklanmasi agisindan c¢ok

onemlidir. Nihayetinde bu sonug¢lar 15181nda asagidaki 6zel 6neriler sunulmustur:

- Devlet politika yapicilar1 ve liniversite yoneticileri grencilerin beklenti ve ihtiyaglarini
dinlemeli, degerlendirmeli ve var olan engelleri ortadan kaldirmalidir. Universitenin
orgiitsel 1majmmin ve Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin diizenli ve yillik
degerlendirilmesi yoluyla gerekli politikalarin gozden gegirilmesi, eklenmesi ve

gelistirilmesi gerekmektedir.
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Ogretmenler, 6grenciler, mezunlar, akademisyenler, arastirma tezleri, bildiri yaynlari,
proje uygulama bilgileri, akademik faaliyetler ve 6grenci hizmetleri, ders teklifleri,
iicretler ve diger tiim konular dahil olmak {izere iiniversitenin misyonu, vizyonu ve
prosediirleri liniversite web sitesinde ve ilgili yerlerde agik¢a bulunmalidir.

Altyap1 ve fiziksel olanaklar 6grenci sayisina orantili olarak artirilmali ve uluslararasi
standartlara uygun olarak gelistirilmelidir.

Modern ve gelismis diinyanin smiflarinda kullanilan egitim materyallerinin
diizenlenmesi ve kullanilmasiyla egitim Ogrenciler icin keyifli ve eglenceli hale
getirilmelidir.

Ogretmenlerin akademik ve mesleki becerilerini gelistirmek igin ¢esitli diizeylerde
hizmet O6ncesi ve hizmet i¢i egitim ve programlar diizenlenmelidir.

Universitede siyaset dis1 birakilarak 6gretmen ve ogrencilerin parti siyasetinin
meslekten uzak tutulmasi saglanmalidir.

Egitim gelistirme ve altyap1 gelistirme icin yeterli biitge saglanmalidir.

Idari ve 6grenci hizmet merkezleri dahil tiim béliimlerin ¢alismalart dijital ve dinamik
hale getirilmelidir.

Gelismis diinya ile rekabette ayakta kalabilmek i¢cin modern arastirma laboratuvarlar
kurulmal1 ve 6grencilere bagimsiz arastirma yapma firsatlar1 yaratilmalidir. Arastirma
caligmalarinda motivasyon ve yeni arastirma caligsmalar1 i¢in yeterli biitce, finansal
destek ve burs saglanmalidir.

Ogretmenlerin ydnetim isleri ile enstitiiniin ydnetim isleri arasinda mantiksal bir ayrima
ihtiyag vardir. Ogretmenler akademik merkezli yonetim isler yapacak ve enstitii dgrenci
hizmet merkezli yonetim isler yapacaktir; bu sekilde merkezsizlestirilebilmektedir.
Universitenin orgiitsel imaji ve hizmet kalitesi hakkindaki goriisleri belirli araliklarla
dogruladiktan sonra faaliyetleri degistirmek, 6grencilerin beklenti ve ihtiyaglarina 6nem
vermek ve buna gore hizmet sunulmalidir.

Uluslararas1 standartlara ve giincel istihdam piyasas: ihtiyaglarina uygun olarak
tiniversite miifredatini degistirerek yetenekli mezunlar yetistirmek i¢in bir plan
yiirtitmelidir.

Ogretmen aliminda ve kalite iyilestirmede gelismis diinyanin yéntem ve siireclerini takip

etmek gerekmektedir. Parti ideolojisi ve kisisel iliskiler, yetersiz 6gretim iiyelerinin
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yaratilmasini kolaylastiran 6gretmen aliminin ana araci olarak hareket etmektedir. Bu,
genel egitim ve arastirma standartlarindaki diisiisiin nedenlerinden biridir. Bu nedenle,
liniversitenin bir 6gretim tiyesi olmak i¢in doktora derecesi almak zorunludur.
Universitedeki ydneticilerin (VC/ProVC) atanmasi, becerilere, niteliklere, deneyime ve
liderlik niteliklerine dayanmalidir. Yoneticilerin atanmast bir parti ve hiikiimet
biirokratik siireci araciligtyla oldugundan, 6gretim iiyeleri akademik ve arastirma
caligmalarindan ¢ok 6gretmen politikalarina onem vermektedirler. Bunda, yonetici olma
rekabeti akademik ve arastirma becerilerine-niteliklerine degildir, parti sadakatine ve
giicline dayanmaktadir. Bu karmasiklik, tiim iiniversitelerin temel hedefleri, misyonu ve
vizyonuyla ¢elismekte ve tiniversiteyi hedefsizlestirmektedir.

Ogretmenlerin akademik ve arastirma performansi, iiniversitede bir imaj yaratmanin
baslica yollarindan biri olarak rol oynar. Bu nedenle, her fakiiltenin her yil yiiksek etkili
dergilerde belirli sayida temel aragtirma yayinlamasi zorunludur.

Ogretim iiyelerinin toplum ve devletle sosyal etkilesimi ve devletin politika yapimindaki
rolii, Uiniversitenin kalitesini ve imajini artirmada onemli bir rol oynamaktadir. Bu
nedenle, 6gretim liyelerinin sosyal liderligi ve politikalar1 formiile etmek ve yliriitmek
icin devletle yakin bir sekilde calismalidir.

Universitede okuyan ulusraras1 dgrenci sayisi, {iniversitenin uluslararas1 kalitesini ve
imajin1 belirlemede 6nemli bir faktor olarak hareket etmektedir. Bu nedenle, uluslararasi
ogrenciler icin burslar, iicretsiz 6grenim firsatlar1 ve egitim firsatlar1 ve ortami
belirlenmelidir.

Su anda, uluslararas1 siralamalar tiniversitenin yliksek/diisiik imajini belirlemede 6nemli
bir gosterge gorevi gormektedir. Bu nedenle, {niversitenin ¢esitli uluslararasi
gostergelerde siralamasini saglamak icin var olan engeller kaldirilmalidir. Ayni
zamanda, {niversitenin eksiklikleri ilgili siralama gostergeleri 15183inda ortadan
kaldirilmalidar.

Universite yoneticileri ve ilgili makamlar, grencilerin iiniversitenin drgiitsel imaji ile
hizmet kalitesi arasindaki iliskiye yoOnelik algilarina yanit vermelidir. Bu iliskiyi
iyilestirmek i¢in diizenli olarak goriislerini degerlendirerek adimlar atilmazsa, bu yiiksek
bir imaj algis1 ve tiniversitenin hizmet kalitesine iliskin yiiksek bir algi yaratmayacak,

aksine dgrenciler hayal kirikhigina ugrayacaktir. Ozellikle {iniversitenin altyapis1 ve
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egitim materyalleri, laboratuvarlarin, yurtlarin, kantinlerin ve yemeklerin
modernizasyonu, kiitiiphaneler ve seminer odalari, modern siniflar, oyun alanlari,
ozellikle kiz 6grenciler i¢in kampiis glivenliginin giiglendirilmesi, disaridan gelenlerin
erisiminin saglanmasi, spor salonunun modernizasyonu ve tibbi hizmetlerin kalitesinin
tyilestirilmesi gibi goriiniir konularda hizli ve uzun vadeli politikalar ve gelistirmeler
yapilmasi gerekmektedir.

Universitenin hizmetleri arasinda en cok sikayet edilen, 6grenci hizmet merkezli
ofislerde hizmet sunumunun yavas olmasidir. Yani 6grencilerin kaydi, belgelerinin, not
cizelgelerinin ve diger belgelerin teslimi ve geri ¢ekilme ile ilgili tiim caligmalar
geleneksel yontemle manuel olarak yapilmaktadir. Universite heniiz bu hizmetleri
cevrimici veya dijital hale getirememistir ve 6grenciler bu hizmetleri almak i¢in bir
ofisten digerine kosturmak zorundadir, bu da 6grenciler i¢in zor ve tatmin edici degildir.
Bu nedenle, tiim bu hizmetleri bilgisayar merkezli, dijital ve ¢evrimigi tabanli hizmetler
olarak sunmak gerekmektedir. Ayn1 zamanda, hizmetleri tek bir ¢at1 altinda toplamak
gerekmektedir. Ogrencilere ¢esitli hizmetler saglayan ¢alisanlarin, dijital egitim
saglayarak hizmetleri kolay ve hizl1 bir sekilde sunabilmeleri saglanmalidir.

Bir dgrenci, iiniversiteden akademik, sosyal ve psikolojik destek bekler. Universite
icinde etkilesimde bulundugu kisilerden bu konularda dikkatli bir hizmet almazsa,
iniversitenin orgiitsel imaj1 ve hizmet kalitesi algis1 yiiksek olmayacaktir. Bunun igin,
ogrencilerin goriislerini toplayip degerlendirmek ve hizmeti saglamak i¢in kalic1 bir ekip
olusturmak gerekmektedir. Ana goérevleri, grencilerden veri toplamak, degerlendirmek,
iiniversite yonetimine raporlamak ve 6grenci merkezli hizmetlerin eksik oldugu alanlar
makul bir zaman dilimi i¢inde ¢6zmek olacaktir.

Ogrenciler bu ii¢ destegi 6gretmenlerden de almaktadirlar. Bu nedenle, bir 6gretmenin
ogrencilerin smif icinde ve disinda duygusal ihtiyaclarmi yakindan takip etmesi
gerekmektedir. Ogretmenler sinifta 6gretim ve arastirma calismalarina verimli bir
sekilde yardimci olacaklari gibi, smif disinda da Ogrencilerin sosyal ve duygusal
ihtiyaglarma yanit vereceklerdir. Ogrenciler onlarla kolayca iletisim kurabilmeli, kisisel
meseleleri korunmali, e-postalara ve sorulara hizli yanitlar almali ve gerekli sorunlari
¢dzmeye yardimcr olmalidirlar. Ogretmenlerin 6grencilere karsi rahat ve arkadasca

davranmalar1 gerekmektedir.
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Ogrenciler bu hizmetleri yonetici personelden almaktadirlar, ancak 6grencilerden bunlar
hakkinda ¢ok sayida sikayet vardir. Ogrencilere hizmet saglamada erteleme, taciz,
hizmet saglamada riigvet, kisisel bilgileri giivende tutmama ve kaba davranis dahil
olmak iizere cesitli davranigsal olumsuzluk tiirlerini sifira indirmek esastir. Idari
personelin 6grenci hizmetleri saglarken ortak diyalogu "6gle yemeginden sonra gel"dir,
yani bu goriis 6grencilere 6gle yemeginden sonra hizmet saglayacaktir, bu da 6grencilere
yonelik bir tiir sosyal thmal ve zihinsel strestir. Bu nedenle, idari personelin 6grencilere
kars1 insani, yardimsever, rahat ve dost¢a davranislarla hizmet vermesini saglamak
gerekmektedir.

Kamu iiniversitelerinin tiim politikas1 boyunca belirsiz bir hiikiimet kontrolii ve agik
bilirokratik karmasiklik ile {iniversite bagimsiz olarak politika uygulayamaz,
planlayamaz, teklif edemez ve uygulayamaz. Bu nedenle, iiniversitenin orgiitsel imajini
artirmak ve Ogrencilerin goziinde hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in, hiikiimetin
iniversite iizerindeki miinhasir kontroliinii ve biirokratik karmasiklig1 ortadan kaldirmak
ve esnek yontemler ile liniversitenin kendi karar alma ve uygulamasi arasinda bir denge
yaratmak gerekmektedir.

Bu teze dayanarak yeni arastirmalar yapilabilmektedir. Bu arastirma calismasinin
varsayimi 1518inda, farkli niifus ve demografik degiskenler, farkli akademik kriterler,
farkl1 yaslar ve i¢ ve dis paydaslar ve farkli iiniversite tiirleri iizerinde yeni arastirmalar
yapilabilmektedir ve yeni sonuglar ve bulgular 15181nda hizmet kalitesini iyilestirmek ve
iiniversitenin orgiitsel imajini artirmak i¢in girisimlerde bulunulabilmektedir.
Universitenin imajin1 artirmak igin boliim baskani ile dgretmenler ve yoneticiler olarak
i¢c ve dis toplumla fonksiyonel iliskinin giiclendirilmesi gerekmektedir. Ote yandan,
ogretmenler ile ogrenciler arasindaki iligki ve toplum-devlet personeli ile iiniversite
arasindaki iliski iyilestirilmelidir.

Her tiniversitenin komsu ve gelismis iilkelerle uluslararasi degisim programlarina dahil
edilmesi ¢ok gereklidir. Ozellikle, Avrupa ve Amerika'daki ¢esitli iiniversiteler ve
tilkelerle 68renci, 6gretim gorevlisi ve yonetici degisim programlari aracilifiyla politika
revizyonu, ortak aragtirma ve egitim faaliyetleri yiiriitiilerek {iniversitenin kapasitesi
artirilabilmektedir. Bu, hizmet Kkalitesini iyilestirebilmekted ve Orgiitsel imaj1

gelistirebilmektedir.
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Ek. 1 Veri Toplama izni (Ornek) Mektubu

To

The Chairman

Department of Economics/Public Administration
University of Dhaka, Dhaka, Bangladesh.

Dear Sir/Madam

Greetings. I’'m pleased to inform you that I’'m pursuing a Doctor of Philosophy (Ph.D) degree
under the Turkish Burslari Scholarship (Full Bright Scholarship) in the department of
Educational Administration, Institute of Educational Sciences at Gazi University, Ankara,
Turkey. My research title is "Organizational Image and Service Quality Perception at
Public Universities in Bangladesh' According to the objectives and design of the study, your
department has been selected as an important part of the data area. Basically, the students’
perceptions will be taken from the 4th year and the masters’ level. Therefore, a questionnaire
with two measurement scales has been developed and will be distributed among the students

one at a time. It will take about 10 to 15 minutes.

I want to ensure that this research data will not be used anywhere other than for research
purposes, and no personal information will be taken and will keep all data confidential at all
times. Therefore, [ seek your consent, help, and advice to complete the research work. I would

be grateful if your institution or department provided data for the THESIS titled above.

Best Regards-

Md. Ramizul Islam

Ph.D Research Scholar

Department of Educational Administration
Institute of Educational Sciences

Gazi University, Ankara, Turkey.

E-mail:

Cell:
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Ek 2. Uygulanan Gériisme Formu (ingillizce)

Survey Questionnaire
Title: Organizational Image and Service Quality Perception at Public Universities in
Bangladesh

Dear Students,

Greetings. I’m pleased to inform you that I am conducting this survey for my Ph.D dissertation.
My research title is “Organizational Image and Service Quality Perception at Public
Universities in Bangladesh.”

This questionnaire has been drawn to assess the organizational image and Service quality of
public universities. It will take about 10-15 minutes to complete. I’'m seeking your help. Please
try to answer the questionnaire as accurately as possible. No identification is required. Thank
you for your interest and contribution. Best regards.

Md. Ramizul Islam

Ph.D Resarch Student

Institute of Educational Sciences
Gazi University, Turkey.

E-mail:
Part-A (Demographic Information)
1. Gender: () Male () Female
2. Age: ()20-30, () 3140, ()41+
3. Educational status: () Bachelor () Master
4. Department: () Public Administration () Economics

Main Questions
Part-B (Organizational Image Measurement Scale)

Visual Image Very Satisfactory Partially Unsatisfactory Very
satisfactory satisfactory unsatisfactory

1 University looks clean, well
maintained and modern from
the outside

2 The architecture of the
university buildings is
appropriate for students

3 The interior of the university
is clean and well maintained

4 | Students have enough
physical space
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Educational tools and
equipment are adequate

The university’s signboard is
interesting

Teachers’ clothes are stylish,
sophisticated and appropriate

Teachers’ clothes are clean

Teachers’ hair style is clean
and well-maintained

10

Teachers seem to be
intellectual

11

Clothes of the Chairman of
the dept. are stylish,
sophisticated and appropriate

12

Clothes of the Chairman of
the dept. are clean

13

Hair style of the Chairman of
the dept. is clean and well-
maintained

14

Chairman of the dept. seem
to be intellectual

Behavioral Image

Very
satisfactory

Satisfactory

Partially
satisfactory

Unsatisfactory

Very
unsatisfactory

15

The university has a
significant reputation in the
community

16

When the Chairman of the
dept. talks to people, he or
she is courteous and polite

17

When teachers talk to people,
they are courteous and polite

18

Teachers do not speak the
local language

19

Chairman of the dept.
doesn’t speak the local
language

20

Chairman of the dept. shows
positive behavior to the
community

21

Teachers show positive
behavior to the community

22

Chairman of the dept. shows
democratic behavior to the
community
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23 | Teachers show democratic
behavior to the community

24 | Teachers are well-known in
the community as respectable
people

25 | The Chairman of the dept. is
well-known in the community
as a respectable person

26 | Teachers' behavior is
reassuring

27 | Behavior the Chairman of the
dept. is reassuring

28 | The Chairman of the dept.
are good model for students

29 | Teachers are good models for
students

30 | The Chairman of the dept.
are good model for the public

31 | Teachers are good models for
the public

32 | Chairman of the dept. loves
their jobs

33 | Teachers love their jobs

Professional Image Very Satisfactory Partially Unsatisfactory Very
satisfactory satisfactory unsatisfactory

34 | The cultural activities of the
university are at a sufficient
level (art, sports,
entertainment etc.)

35 | The potential of the
university is at a sufficient
level (service, libraries, etc.)

36 | Sufficient presentation is
given to the students about
professions

37 | Conferences and seminars are
organized for students

38 | Scholarships and grants are
given to students

39 | The university is open to
change and innovation

40 | The university is committed
to quality education

41 | Graduate students will

achieve success in exams
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42

The Chairman of the dept.
plays an important role in the
success of students

43

Teachers play an important
role in the success of students

44

Students are trained to
become good people and
good citizens in university

45

The university’ s success
stories are permanently
highlighted

46

Teachers are qualified

47

The Chairman of the dept.
are qualified

48

The Chairman of the dept.
has sufficient information
required for school
management

49

The Chairman of the dept.
has the skills needed for
department management

50

Teachers have adequate
training information

51

The Chairman of the dept.
has adequate training skills

Part-C (Service Quality Measurement Scale)

Learning Resources - In General

Very
satisfactory

Satisfactory

Partially
satisfactory

Unsatisfactory

Very
unsatisfactory

The school has up-to-date
teaching tools and equipment.

The schools’ physical facilities
are visually appealing and
comfortable.

The schools’ physical facilities
are convenient to students for
study time between classes.

The school provides students
with electronic access to drug
and health science information.

The school’s computer
laboratory is an important asset.

The schools’ physical facilities
are readily available for me to
use around-the-clock.
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Faculty - In General Very Satisfactory Partially Unsatisfactory Very
satisfactory satisfactory unsatisfactory

7 | Faculty are friendly and
approachable.

8 | Faculty are willing to help you

9 | Faculty are available outside of
class

10 | Faculty keep their promises.

11 | Faculty exhibit behavior that
instills confidence in students.

12 | Faculty are sensitive to student
confidentiality.

13 | Faculty are honest with you.

14 | Faculty treat you with respect.

15 | Faculty have the knowledge to
answer your questions.

16 | Faculty are current with the
developments in their area of
expertise.

17 | Faculty know what topics are
relevant to becoming a good
professional

18 | Faculty are consistent between
their grading practices and
what they tell you.

19 | Faculty explain things in a way
that you can understand.

20 | Faculty have your best
interests at heart.

21 | Faculty attempt to understand
my specific needs.

22 | Faculty make clear what they
expect of you.

23 | Faculty usually give me
adequate feedback about my
performance.

Administration - In General: Refers Very Satisfactory Partially Unsatisfactory Very

to personnel in Department, Dean’s
and register building offices.

satisfactory

satisfactory

unsatisfactory

24

The administration shows a
sincere interest in solving
student problems.

25

The administration is always
friendly and approachable.
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26

The administration is
dependable.

27

The administration attempts to
understand my specific needs.

28

The administration acts
promptly.

29

The administration is always
willing to help you.

30

The administration is honest
with you.

31

The administrations behavior
instills confidence in students.

32

The administration is sensitive
to student confidentiality.

33

The administration is sensitive
to student safety.

34

The administration  keeps
students informed about issues
that concern them.

35

The administration treats you
with respect.

36

The administration has the
knowledge, training  and
experience to answer your

questions.

37 | The administration is
responsive to student
evaluations about the
curriculum.

Technical (Outcome) Qulity

Very
satisfactory

Satisfactory

Partially
satisfactory

Unsatisfactory

Very
unsatisfactory

38

| am satisfied that the school
provided me a high-quality
education.

39

| am satisfied with the extent of
my intellectual development
since enrolling in this School.

40

I am proud of my
accomplishments  at  this
school.

41

| have performed as well
academically as | anticipated |
would.
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Ek 3. Goriisme Formu (Tiirkce)

Anket
Bashik: Banglades'teki Kamu Universitelerinde Orgiitsel Imaj ve Hizmet Kalitesi Algist

Sevgili 6grenciler,

Selamlar. Bu anketi doktora tezi i¢in yiiriittiigiimilizii bildirmekten memnuniyet duyariz.
Arastirma bashig1 “Banglades'deki Kamu Universitelerinde Orgiitsel imaj ve Hizmet Kalitesi
Algis1”dir. Bu anket, devlet liniversitelerinin orgiitsel imajin1 ve Hizmet kalitesi algisin
degerlendirmek i¢in hazirlanmistir. Tamamlanmasi yaklasik 10-15 dakika siirecektir.
Yardiminizi istiyoruz. Liitfen anketi miimkiin oldugunca dogru cevaplamaya ¢alisin. Kimlik
gerekli degildir. Tlginiz ve katkimz icin tesekkiir ederiz. Saygilarimla.

Md. Ramizul Islam
Doktora Ogrencisi
E-mail:

&
Doc. Prof. Fatih Sahin

Egitim Yonetimi Bolimi
Egitim Bilimleri Enstitiisii

Gazi Universitesi, Turkey.

Bolim -A (Demografik Bilgiler)

1. Cinsiyet: () Erkek Kadin
2. Yas: ()20-30, ()31-40, ()41+
3. Egitim durumu: () Lisans () Yiiksek Lisans
4. Boliim: () Kamu Yo6netimi () iktisat
Ana Sorular
Boliim_-B (Orgiitsel imaj Olcegi)
Universitenin Gorsel Imaj Hic Katillmiyorum | Kararsizim | katiliyorum | Tamamen
Katilmryorum katiliyorum

1 Universite disaridan temiz,
bakimli ve modern
gorunayor.

2 Universite binalarinin
mimarisi 6grencilere
uygundur.
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Universitenin ici temiz ve
bakimlidir.

4 Ogrencilerin yeterli fiziksel
alana sahip olmasi

5 Egitim ara¢ ve gerecleri
yeterlidir.

6 | Universitenin tabelasi ilging

Boliim Bagkan ve 6gretmenlerin Hic Katilimiyorum | Kararsizim | katiliyorum Tamamen
g orsel im aj i Katilmiyorum katiltyorum
7 | Ogretmenlerin kiyafetleri sik,
sofistike ve uygundur
8 | Ogretmenlerin kiyafetleri
temiz
9 | Ogretmenlerin sa¢ modeli
temiz ve bakimhdir.
10 | Ogretmenler entelektiiel
gorunuyor
11 | Boliim Baskani'nin
kiyafetleri. sik, sofistike ve
uygun
12 | Boliim Baskani'nin
kiyafetleri. temiz
13 | Boliim Baskaninin sa¢
modeli. temiz ve bakimlidir
14 | Boliim baskani entelektiiel
gorinmek
Davranigsal Imaj Hig Katilimiyorum | Kararsizim | katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum katiliyorum
15 | Universite toplumda 6nemli
bir itibara sahiptir.
16 | Boliim Bagkani ne zaman
insanlarla konusur, nazik ve
kibardir
17 | Ogretmenler insanlarla
konusurken nazik ve
kibardirlar.
18 | Ogretmenler yerel dili
konusmuyor
19 | Boliim bagkani yerel dili
konusmuyor
20 | Boliim bagkani topluma
olumlu davranig gosterir
21 | Ogretmenler topluma kars1

olumlu davraniglar
gosterirler.

212




22

Boliim baskan1 topluma
demokratik davranig gosterir

23 | Ogretmenler topluma
demokratik davranis
gosterirler.

24 | Ogretmenler toplumda saygin
kisiler olarak bilinirler.

25 | Boliim Baskani toplumda
saygin bir kisi olarak taninir

26 | Ogretmenlerin davranislari
guven verici

27 | Bolim baskaninin davranist.
guven verici

28 | Bolim Baskani 6grenciler
icin iyi bir modeldir

29 | Ogretmenler dgrenciler igin
iyi modellerdir

30 | Bolim Bagskani halk i¢in iyi
bir modeldir

31 | Ogretmenler toplum igin iyi
birer modeldir.

32 | Bolum bagkani iglerini
seviyor

33 | Ogretmenler islerini seviyor

Profesyonel Imaj Hig Katilimiyorum | Kararsizim | katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum katiliyorum

34 | Universitenin kiiltirel
faaliyetleri (sanat, spor,
eglence vb.)

35 | Universitenin potansiyeli
yeterli diizeyde (hizmet,
kltuphane vb.)

36 | Ogrencilere meslekler
hakkinda yeterli sunum
yapilir.

37 | Ogrenciler i¢in konferans ve
seminerler dizenlenmektedir.

38 | Ogrencilere burs ve burs
verilmektedir.

39 | Universite degisime ve
yenilige aciktir.

40 | Universite kaliteli egitime
kendini adamistir

41 | Mezun 6grenciler sinavlarda

basari elde edecek
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42

Boliim Baskan1 6grencilerin
basarisinda 6nemli rol
oynuyor

43 | Ogretmenler, dgrencilerin
basarisinda 6nemli bir rol
oynamaktadir

44 | Ogrenciler iiniversitede iyi
insan ve iyi vatandas olmalari
icin yetistirilirler.

45 | Universitenin basar1 dykiileri
kalic1 olarak vurgulanir

46 | Ogretmenler nitelikli

47 | Boliim Baskani nitelikli

48 | Bolim Bagkani okul yonetimi
icin gerekli yeterli bilgiye
sahiptir.

49 | Boliim Baskani departman
yonetimi icin gerekli
becerilere sahip

50 | Ogretmenler yeterli egitim
bilgisine sahip

51 | Bolim Baskani yeterli egitim

becerisine sahip

Boliim -C (Hizmet Kalitesi Olcegi

Ogrenme Kaynaklari - Genel
Olarak:

Hi¢
Katilmiyorum

Katilimiyorum

Kararsizim

katiltyorum

Tamamen
katiliyorum

Okul, giincel 6gretim arag ve
gereclerine sahiptir.

Okulun fiziksel tesisleri gorsel
olarak cekici ve rahattir.

Okulun fiziksel tesisleri,
ogrencilerin siiflar arasindaki
calisma zamani i¢in uygundur.

Okul, 6grencilere ilag ve saglik
bilimi bilgilerine elektronik
erisim saglar.

Okulun bilgisayar laboratuvari
onemli bir varliktir.

Okulun fiziksel tesisleri gintin
her saati kullanmam icin hazir.

Ogretim iiyeleri-Genel

Hi¢
Katilmiyorum

Katilimiyorum

Kararsizim

katiliyorum

Tamamen
katiliyorum

Ogretim iiyeler dost canlis1 ve
cana yakin.
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Ogretim iiyeler size yardim
etmeye istekli

Ogretim iiyeler sinif disinda
mevcuttur

10

Ogretim iiyeler sozlerini
tutuyor.

11

Ogretim iiyeler, 6grencilere
giiven asilayan davraniglar
sergiler.

12

Ogretim iiyeler, 6grenci
mahremiyetine kars1 hassastir.

13

Ogretim iiyeler sana kars1
dirust.

14

Ogretim iiyeler size saygiyla
davranir.

15

Ogretim iiyeler sorularmizi
cevaplayacak bilgiye sahiptir.

16

Ogretim iiyeler, uzmanlik
alanlarindaki gelismelerden
haberdardir.

17

Ogretim {iyeler, iyi bir
profesyonel olmak igin hangi
konularin alakali oldugunu

bilir

18

Ogretim iiyeler, not verme
uygulamalari ile size

sOyledikleri arasinda tutarlidir.

19

Ogretim iiyeler olaylar1 sizin
anlayabileceginiz sekilde
aciklar.

20

Ogretim iiyeler, ilgi
alanlariniza yiirekten sahip.

21

Ogretim iiyeler benim 6zel
ihtiyaglarimi anlamaya caligir.

22

Ogretim iiyeler, sizden ne
beklediklerini agik¢a belirtir.

23

Ogretim iiyeler genellikle
performansim hakkinda bana
yeterli geri bildirim verir.

YoOnetim - Genel: Boliim, Dekanlik
ve sicil dairelerindeki personeli
ifade eder.

Hic
Katilmryorum

Katilimiyorum

Kararsizim

katiltyorum

Tamamen
katiltyorum

24

Y 6netim, 6grencilerin
sorunlariin ¢éziimiine
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samimi bir ilgi
gostermektedir.

25

Yonetim her zaman cana
yakin ve cana yakin.

26

Yonetim guvenilirdir.

27

Yonetim, 6zel ihtiyaclarimi
anlamaya caligir.

28

Ydnetim derhal harekete
gecer.

29

Y dnetim her zaman size
yardim etmeye isteklidir.

30

Yonetim size karsi diiriist.

31

Idarenin davramislari
Ogrencilere giiven asilar.

32

Y Onetim, 6grenci gizliligine
duyarlidir.

33

Y 6netim, 68renci giivenligi
konusunda hassastir.

34

Y 6netim, 6grencileri
ilgilendiren konularda
ogrencileri bilgilendirir.

35

Y Onetim size saygili
davraniyor.

36

Y Onetim, sorularinizi
yanitlayacak bilgi, egitim ve
deneyime sahiptir.

37

Ydnetim, mifredatla ilgili
ogrenci degerlendirmelerine
duyarhdir.

Teknik (Sonug) Kalitesi

Hi¢
Katilmiyorum

Katilimiyorum

Kararsizim

katiliyorum

Tamamen
katiliyorum

38

Okulun bana kaliteli bir egitim
vermesinden memnunum.

39

Bu okula kaydoldugumdan
beri entelektiiel gelisimimin
boyutundan memnunum.

40

Bu okuldaki bagarilarimla
gurur duyuyorum.

41

Akademik olarak bekledigim
kadar iyi performans
gosterdim.
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Ek 4. Etik Kurul Belgesi

Evrak Tarih ve Sayisi: 23.02.2023-E.595546 m

T.C.
GAZI UNIVERSITESI REKTORLUGU
Etik Komisyonu

Say1 : E-77082166-302.08.01-595546 23.02.2023
Konu: Bilimsel ve Egitim Amach

Dagitim Yerlerine

Universitemiz Egitim Bilimleri Enstitiisii Egitim Bilimleri Ana Bilim Dali Doktora Ogrencisi
MD Ramizul ISLAM"In, Do¢.Dr.Fatih SAHIN'in damsmanhiginda yiiriittiigii ""Banglades'deki Kamu
Universitelerinde Orgiitsel Imaj ve Hizmet Kalitesi Algisi” adli tez calismasi ile ilgili konu
Komisyonumuzun 21.02.2023 tarih ve 03 sayili toplantisinda goriisiilmiis olup,

ilgilinin ¢alismasimn, yapilmas: planlanan yerlerden izin alinmasi kosuluyla yapilmasinda etik
acidan bir sakinca bulunmadigina oybirligi ile karar verilmis ve karara iliskin imza listesi ekte
gonderilmistir.

Bilgilerinizi rica ederim.

Arastirma Kod No: 2023 - 190

Prof. Dr. Ismail KARAKAYA
Komisyon Baskam

Ek:1 Liste

DAGITIM

Geregi: Bilgi:

Sayin Dog. Dr. Fatih SAHIN Egitim Bilimleri Enstitiisiit Mudiirligiine

Bu belge. giivenli elektronik imza ile imzalanmistir
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Fak Iarih ve Sayisi: 23.02.2023-E.595536 GAZI UNIVERSITESI

ETIK KOMISYONU KATILIM LIiSTESI

TOPLANTI TARIHI : 21.02.2023

TOPLANTI SAYISI : 03

ADI — SOYADI

IMZA

Prof. Dr. ismail KARAKAYA
BASKAN

Prof.Dr.Zehra GOCMEN BAYKARA
BASKAN YRD.

Prof.Dr.C.Haluk BODUR

Prof.Dr.Secil OZKAN

Prof.Dr.Cevriye TEMEL GENCER

Prof.Dr.llkay ULUTAS

Prof.Dr.Aymelek GONENC

Prof.Dr.Kemalettin DENIZ

Prof.Dr.Makbule GEZMEN KARADAG

Prof.Dr.ilyas OKUR

Prof.Dr.Nihan KAFA

Doc¢.Dr.Melek Giilsah SAHIN

Doc¢.Dr. Gékhan DELICEOGLU

Do¢.Dr.Elvan INCE AKA
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Ek 5. Ol¢egi Kullanma izin Belgesi

Orgiitsel imaj Olgegi

Inbox 629
Starred

Snoazed

Sent

Drafts 1

DV exx @A

v More

Labels -+

Request for applying measurement scale in my Research e « X 8B
Md.Ramizul Islam Tee Nv2.202628°M ¢ @ &
todreres v

Honorable Professor,

Merhaba. | hope you are doing well | am a Ph.D. Fellow of the Gazi University of Turkey. Organizaional image is one of the main parts of my thesis.
You have developed an important and very influential instrument named "Image of Turkish Basic Schools: A Reflection from the Province of Ankara " | have designed my research and planned to use your instrument in my study. f'm hoping that this will alow me to
contribute to my research and improve the qualty of our higher education

As aresult, | Yyou grant me permission to use your instrument in my research

I want to thank you in advance and hope | wil be able to leam from you and contribute to the education area. | wish you good heath and the best wishes ahways. Best regards.

Tie N2 202TUPM K O &

Dear Islam,
You are allowed to use the survey I prepared for my article titled Image of Turkish basic schools: A reflection from the province of Ankara published in The Journal of Educational Research

The full name of the reference is the following;

Eres, E. (2011). Image of Turkish basic schools: A reflection from the province of Ankara The Journal of Educational Research, 104(6), 431441

Good huck

Figen Eres, Ph D.
Professor of Education

Hizmet Kalitesi Olgegi

g
8

:

v More

abels +

Request for measurement scale and applying in my Research s X80
Md.Ramizul Islam « Age 20298 f © &«
todaholdfo v

Honourable Professor David Holdford,

Hope you are doing wel. | am a PhD Fellow of Gazi University of Turkey. [m originally Bangladeshi and 'm doing my research on Public university education quality in my country. Service quality is one of the main parts of my thesis.

You have developed an important and very influential Instrument named “Development of an Instrument to Assess Student Perceptions of the Quality of F ical Education” | have designed my research and planned to use your instrument in my
study. Hope this will help me to contribute in my research and to develop our higher education quality.

Therefore, | request humbly to give your consent to use your instrument in my study and would you attach the instrument as reference in the attached file, Please?

I want to thank you in advance and hope | will be able to leam from you more and to contribute to the education area. Wish you good health and best wishes always. Best regards.

ducational Scien

Ankara, Turkey

David Holdford @ ngs 224 f @ &
tome v

Greelings,

You have my permission to use the survey in your research

| have attached a copy for your reference.

David Holdford

David Holdford, Reh, M, Pho, FAPhA

Professor, Department of Pharmacotherapy & Outcomes Science
Director of Intenational Programs
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