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UZAKTAN EGITIM HIZMETININ OGRENCILER TARAFINDAN
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OZET

Egitim alaminda hizmet veren devlet okullar1 ve 6zel okullar, 6grencileri kendilerine ¢ekebilmek icin
hizmet Kalitesini artirma cabasi igerisine girmiglerdir. Ogrencinin hizmet alan bir miisteri olarak
degerlendirilmesi ve kayit oldugu okuldan yiiksek memnuniyet diizeyi ile mezun olmasi biitiin egitim
kurumlarinca dikkat edilmesi gereken bir durum haline gelmistir. Sinif ortamindan uzakta ve teknolojik
araglar kullanilarak gergeklestirilen bir egitim tiirii olan uzaktan egitimde hizmet kalitesinin 6lgiimii ve
degerlendirilmesi diger egitim tiirlerine oranla daha fazla 6nem arz etmektedir. Bu arastirma uzaktan
egitim hizmeti veren Karabiik Universitesi’nin, Ogrencileri tarafindan degerlendirilmesini konu
edinmektedir. Arastirma kapsaminda 6grencilere SERVQUAL o6lgeginden yararlanarak anket uygulamasi
yapilmis ve elde edilen bilgilere MANOVA analizi uygulanmustir. Ayrica arastirmada hizmet kalitesi
Ol¢iimii yapilmis ve elde edilen hizmet kalitesi degerleri yorumlanmaya caligilmistir. Karsilagtirmalar
yapilirken 6grencilerin demografik ozellikleri ve okul bilgileri dikkate alinmistir. Arastirma sonucunda
ogrencilerin beklentilerinin karsilanmadig1 sonucuna ulagilmistir.
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AN EVALUATION OF THE DISTANCE EDUCATION BY THE
STUDENTS: A PRACTICE IN KARABUK UNIVERSITY

ABSTRACT

The state schools and the private schools which have rendered service to the field of education, have gone
into the effort of improving the service quality in order to attract the students to themselves. The
evaluation of the student as a customer getting service and graduated with a high pleasant level from the
school enrolled has been a situation that should be remarkable by all educational institutions. In the
distance education, which a type of education of realized distant from the class environment snd by using
technological materials, the measurement of the quality of service and the evolution has been more
important than the other education types. This research is on the subject of the evolution of Karabuk
University which has rendered service of distance education by the students. Within the context of the
research, a poll has been conducted to the students by using SERVQUAL scale and MANOVA anlysis
has been practiced to the obtained. Also, the measurement of the service quality has been performed and
the values of the service quality received has been tried to be interpreted. While making comparison, the
demographical features and the school informations of the students has been taken in consideration. In the
result of the research, it has been reached that, the expectations of the students have been failed to satisfy.
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1. GIiRis

Son yillarda teknolojinin gelisimi insanlarin yasamlarini da Onemli o6lgilide
etkilemektedir. Siirekli gelisen ve biiyliyen bir toplumda, yasam boyu &grenme
kagmilmazdir. Gelisen bu teknoloji sayesinde egitim sisteminde de birgok yenilikler
meydana gelmistir. Bu yeniliklerden biri de uzaktan egitim sistemidir. Uzaktan
egitim, iletisim teknolojisi ile egitim teknolojisi olanaklarmi kullanarak sinif
ortaminda bulugamayan cok genis kitlelere egitim hizmetinin gotiiriilmesinin
amaclandigt modern bir yaklagimdir.

Bu ¢aligma, Karabiik ilinde faaliyet gosteren Karabiik Universitesi Uzaktan Egitim
Merkezi (KBUZEM) o6grencileri ile gergeklestirilmis ve kalite o6lgegi olarak
SERVQUAL yonteminden yararlanilmistir. Hizmet Kkalitesinin Olgiimi, isletme
acisindan ¢ok Onemlidir. Ciinkii sunulan hizmet kalitesi Ol¢iilemezse kaliteyi
iyilestirmek miimkiin degildir. Olgiilemeyen bir kalite de bir sistemden ziyade bir
slogan olarak kalacaktir. Kalite, miisterinin satin alma davraniglarin1 6nemli 6lgiide
etkiler. Bu anlatimlardan, hizmet kalitesini degerlendirmek icin dlgmek gerektigi
ortaya g¢ikar (Altan vd., 2003: 4; Parasuraman vd., 1985: 42). A. Parasuraman, V.A.
Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina genis bir
perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL adi verilen
ayrimntili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir (Altan vd., 2003: 4).

Her gegen giin degisen ve yenilenen uzaktan egitim sisteminde Karabiik Universitesi
uzaktan egitim hizmetinin 6grencilerin goéziiyle degerlendirilmesi amaglanmustir.
Orneklem olarak, Karabiik Universitesi uzaktan egitim 6grencileri ele alinmustir.
Yaklagik olarak 450 tane egitim alan Ogrenciden 140 &grenciye ulasilmis ve yiiz
ylize goriigme yontemiyle anket uygulanmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek
Ogrencilerin beklenti ve algilama diizeyleri karsilastirilmistir.

2. UZAKTAN EGITiM HAKKINDA BiLGIi

Uzaktan egitim; farkli ortamlarda bulunan 6grenci ve 6gretmenlerin, 6grenme ve
Ogretme faaliyetlerini, iletisim teknolojileri ve posta hizmetleri ile gerceklestirdikleri
bir egitim sistemi modelini ifade eder (Calli vd., 2001: 1; isman, 2003: 404). ABD
Uzaktan Egitim Dernegi (United States Distance Learning Association -USDLA) ne
gore uzaktan egitim, bir 6gretmen ve dgrencinin/lerin fiziksel olarak ayri1 durmalari
ve bu egitim boslugunda teknolojinin (ses, video, bilgisayarlar vd...) kopri olarak
kullanilmasiyla gerceklesmektedir. Belirli bir uzakliktaki dgretim, orgiitsel yap1 ve
siire¢ tarafindan saglanmaktadir (www.usdla.org, 2011: 45; Schlosser ve Simonson,
2009, 130). Uzaktan egitim; 6grenme grubunun ayristig1 ve dgrenciler, kaynaklar ve
egitmenleri birbirine baglamada interaktif iletisim sistemlerinin kullanildigi, kurum
temelli, resmi egitimdir (Schlosser ve Simonson, 2009: 1; Simonson, 2003: vii).

Uzaktan Egitim, 6gretmen ve 6grenciler arasindaki egitimsel siirecin desteklenmesi

ve yapilandirilmasi amaciyla 6gretmen ve Ogrencilerin iki yonlii iletisiminin
teknoloji araciligi ile uzaktan saglandigi egitimdir (Yeniad, 2006: 37).
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Uzaktan egitimin bilesenleri su sekilde siralanabilir (Lawhead vd., 1997: 28):

e Ogrenci, 6grenme zamaninin en azindan bir kismi i¢in 6gretmenden uzakta
kalmaktadir.

e Ogrenme, 6grenme malzemeleriyle planlanmis ve hazirlanmis ve ayrica
Ogrenme siireciyle desteklenmis bir egitimsel organizasyon tarafindan
yuritilmektedir.

e Teknik medya (yazi, ses, video veya bilgisayar) 6grenciyle 0gretmeni ve
diger 6grencileri birlestirmede kullanilir.

e Ogrenci cift tarafli diyalog i¢in karsilikli haberlesmeden yararlanabilir.

e Ogrenci kendi 6grenim siirecinden sorumludur.

Bir 6grencinin 6gretmeniyle arasindaki uzaklik km ile veya dakika ile 6l¢iilmez.
Uzaklik, bireysellestirmenin ve diyalogun bir fonksiyonu olarak tanimlanabilir. Baz1
uzaktan egitim metotlarinda, 6gretmen 6grencinin dgrenme hizini 6lgen programlar
kullanabilir. Programlanmis metinler ve bilgisayar destekli 6grenim bu tarz egitim
metotlarina 6rnek olarak verilebilir (Moore, 1973: 665).

Uzaktan egitimi bagimsiz 6grenme ve egitim olarak nitelendiren Moore’a gore
uzaktan egitimin ii¢ alt bileseni vardir (Moore, 1973: 663): Ogrenen, dgretici ve
iletisim metodu. Bu alt bilesenler, egitimin diger bi¢cimlerindeki 6grenme, dgretim
ve iletisim yontemlerinden ayrilan kritik karakteristiklere sahiptir. Uzaktan
egitimdeki 0grenme sistemini anlamak i¢in “otonom (6zerk) O6grenen” kavrami
gelistirilmelidir. Iletisim sistemini anlamak igin de “mesafeler aras1 egitim” kavrami
dikkate alinmali ve §gretim sistemini anlamak i¢in mesafenin ve otonomun firsat ve
tehditlerine bagli olarak 6gretimin geleneksel kavramlarinda degisiklik yapilmalidir.

Uzaktan egitimin tanimi nasil yapilirsa yapilsin asagidaki temel o6zellikler goze
carpmaktadir (Yeniad, 2006: 38):

e Egitmen ve 6grencilerin, 6grenme stirecindeki fiziksel ayriligi,

e Diizenlenmis bir 6gretim programi,

e Bir egitim kurumunun varligi (program derslerinin planlanmasi,
materyallerin hazirlanmasi, akademik ve Ogrenci destek hizmetlerinin
saglanmast),

e Teknoloji araglar1 (ders igeriklerini aktarmak ve etkilesimi saglamak i¢in
basili materyaller, ses, video goriintii ve bilgisayar gibi teknolojilerin ve
araclarin kullanilmast),

e  Cift yonli etkilesim.

Uzaktan egitimin ge¢misten giiniimiize kadar {i¢ farkli kusagt bulunmaktadir (Jones,
1996: 139): 1k kusak dgrenci-dgretmen iletisiminin yazigmalar yoluyla saglandig
geleneksel kusaktir. Tkinci kusak sanayilesmis multimedya uzaktan egitimi olarak da
bilinmektedir. Bu kusakta ses ve video agirlikli bir uzaktan egitim yapis1 vardir. Son
kusakta ise egitimde, bilgisayar ve modem kullanilmaya baglanmistir. Birinci ve
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ikinci kusagin temel amaci, 6grenme materyallerinin liretimi ve dagitimidir. Bu iki
modelde etkilesim oldukca smirhdir. Ogrenci-dgrenci ve grenci-6gretmen
etkilesimi neredeyse yok gibidir. Uciincii kusak uzaktan egitim ise, interaktif egitim
olarak da bilinir ki bilgisayar yoluyla iletisim, ses ve video konferanslar gibi
interaktif medyanin kullanildig, iletisim ve &grenmenin sosyal bir siire¢ olarak
kabul edildigi kusaktir.

Internet tabanli uzaktan egitim uygulamalar1 online, hibrit, intranet gibi farkli adlarla
islenmektedir. Tim bunlar aslinda, internet tabanli uzaktan egitimi temsil
etmektedir. Internet tabanli uzaktan egitimin diinyadaki farkli cografyalarda farkli
sekillerde kabul gérmiis uygulamalar1 kullanilmaktadir. Kimi egitim kurumlar1 hibrit
kurslar1 secerken, kimi egitim kurumlar1 da online egitim sistemini segmektedir. Bu
secim, kurumun egitimden elde edecegi maksimum performansa gore
degismektedir. Internet tabanli uzaktan egitim sistemlerine genel olarak
bakildiginda, daha ¢ok yiiksekogretim diizeyinde uzaktan egitim uygulamalarinda
kullanildig1 goriilmektedir. Fakat diinyada ve iilkemizde orta 6gretim diizeyinde de
internet tabanli uzaktan egitim uygulamalar1 kullanilmaktadir (Giirol ve Sevindik,
2004: 2-3).

Klasik egitimde egitimi veren belirli bir zaman ve mekana bagli olarak bilgileri yiiz
yiize aktarmaktadir. Internet destekli 6gretimde ise 6gretmen ve dgrenci arasinda
iiciinci bir faktdor daha ortaya g¢ikmaktadir. Bu, &gretmenden alinan bilgilerin
internet ortamina aktarilarak dgrencilere sunulmasindaki “teknolojik hizmet faktorii”
diir. Aslinda bu faktori tek bir 6zne ya da nesne ile tanimlamak miimkiin degildir.
Teknolojik hizmet faktorii, materyallerin internet ortamina aktarilmasin saglayan,
internet destekli 6gretim ekibi ve internet ortamina aktarilan bilgilerin 6grencilere ya
da alicilara aktarilmasindaki iletisim kanallarindan olusmaktadir (Giirol ve Sevindik,
2004: 2).

Geleneksel yontem ile uzaktan egitim sistemi arasindaki en onemli fark, 6gretmen
ve Ogrencinin ayni yer ve zamanda bir arada bulunma zorunlulugunun
bulunmamasidir. Basta sunulan en genel tanim, bu agidan uzaktan egitim sistemini
tanimlamakta yetersiz kalmaktadir. Durum goz Oniine alinarak uzaktan egitim
sistemi “Ogretmen ve dgrencinin farkli yerlerde, farkli zamanlarda 6grenme-6gretme
iligkilerini iletisim teknolojileri veya posta ile gerceklestirdikleri bir egitim sistemi”
olarak tanimlanabilir (Diizakin ve Yalginkaya, 2008: 230).

Uzaktan egitimin niteligini olusturan baslica 6zellikler soyle belirtilebilir (Ozer,
1990: 571-572; UNESCO, 1987: 5-6):

e Ogrenci ile 6gretim elemani ayr1 ortamlardadir.

e Uzaktan egitim, alternatif egitim firsatlar1 saglamaya yonelik amacgh
¢abalarin tiriintidiir.

e  Uzaktan egitimde gesitli medya araglari kullanilir.

e Uzaktan egitim sistematiktir.
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e  Uzaktan egitim sistemleri, 6grenci destek hizmetleri ile genisler.
e  (agdas uzaktan egitim sistemleri, 6zenli yapilaryla 6nceki yazigmali ya da
yayinli egitim modellerinden ayrilir.

Bu ozellikleriyle ¢agdas anlamda uzaktan egitim, dgrenci ile 6gretim elemaninin
ayr1 ortamlarda bulundugu, alternatif egitim firsatlar1 saglamaya yonelik ¢abalarin
iiriindi olan, cesitli 6gretim ortamlarinin ise kosuldugu, 6grenci destek hizmetleriyle
genisleyen Ozenli yapilariyla onceki yazigmali ve yayinli egitim modellerinden
ayrilan, sistemli bir egitim bicimi olarak tanimlanabilir (Ozer, 1990: 572).

Uzaktan egitimde Ogretmen ile 6grenci arasindaki iletisimi ve grup c¢alismasini
uygun zamanlara goére ayarlamak kolay degildir. Bu durum 6grenme siirecinde
istenmeyen ertelenmelere neden olabilmekte, 6grenim siirecinin gézlemini olanaksiz
kilabilmekte, 6gretmen 6grenci iliskisini engelleyebilmekte ve toplu etkinlige engel
olabilmektedir. Bunlar, mesafeden ¢ok agikligin sonuglaridir. Uzaktan egitim
Ogrencisi ile baglantili olarak bu tiir olasi aksakliklar1 belirlerken; 6grencilerin
gereksinimleri, mesafe bi¢iminin gilicli, karsilanamayacak gereksinimleri ve
gereksinimlerin  karsilanan boliimleri arasindaki bosluklarla miicadele etmenin
olanakli yollar1 g6z Oniinde tutulur ve dengelenirse, uzaktan egitim, acikligi
nedeniyle statiikoyu ortadan kaldirmanin da bir yolu olabilir. (Siier vd., 2005: 107-
108).

Uzaktan egitime neden ihtiya¢ duyuldugu kisaca su sekilde ifade edilebilir (Sen vd.,
2010: 2):

Daha genis kitlelere egitim hizmeti gotlirmek.

Egitimde firsat ve imkan esitligi saglamak.

Farkli mekanlardaki uzmanlardan yararlanmak.

Ilgileri, yetenekleri, yaslar, isleri ve cografi kosullar nedeniyle okula
gelemeyen dgrencilerin egitim ihtiyaglarini karsilamak.

e Her bireye bir 6lgiide diledigi hiz ve yontemle 6grenme imkani saglayarak
geleneksel egitimin siirliliklarini gidermek.

Uzaktan egitim yaklasiminin biitiin diinyada ilgi gérerek yayginlasmasi ve gelismesi
cesitli nedenlere dayanmaktadir. Bu nedenlerden bazilar1 su noktalarda toplanabilir
(Ozer, 1990: 570):

e Uzaktan egitim, g¢esitli sirhiliklara sahip cocuk ve yetiskinlerin
olusturdugu biiyiik kitlelere ekonomik bir bi¢imde ve etkili olarak egitim
gotlirme olanag1 saglar.

e Uzaktan egitim, bireylere, yasamlarinin her doneminde, gereksinim
duyduklart degisik nitelikte egitim gdrme olanaklari sunar ve egitimin
demokratiklegsmesine katkilarda bulunur.

e Uzaktan egitim, bireylere i yasami ile 6grenimi birlikte yiiriitme olanagi
saglar.
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e Uzaktan egitim, geleneksel 6gretim yontemlerinin siirliliklarmi belirli
Olglide asarak, her bireye kendisi i¢in uygun olan hiz ve ydntemle,
bulundugu yerde 6grenme olanagi sunar.

e Uzaktan egitim i¢in hazirlanan nitelikli 6gretim gerecleri, geleneksel
egitimde kullanilan 6gretim gereglerinin de yenilesmesine ve niteliginin
artmasina neden olur.

Uzaktan egitim tiirleri Sekil 1°de gosterilmektedir (Lawhead vd., 1997: 28-29).
Sekil, 6gretmen ve Ogrencinin farkli zaman ve yer alternatiflerine gore ortaya
cikabilecek durumlart gostermektedir.

OGRETMEN / OGRENCI
Ayni yerde Kismen uzak bir Uzak bir yerde
yerde
> Farkli zamanda A
< Kismen farkl D E B
<§E zamanda
N Ayni zamanda C

Sekil 1. Uzaktan Egitim Tiirleri
Kaynak: Lawhead vd., 1997: 28-29

A harfiyle isaretli kutu, 6grenci ve 6gretmenlerin hi¢ karsilasmadiklar1 durumu ifade
etmektedir. Ogretmen ve ogrenci zaman bakimindan farkli zamanda ve yer
bakimindan da birbirlerinden uzaktadir. Bu alternatifte, kurs malzemesinin dagitimi
internet web sayfasi {izerinden ve iletisim de e-posta araciligiyla yapilabilmektedir.
B harfiyle isaretli kutu, 6gretmen ve dgrencinin birbirlerinden uzakta ama zaman
bakimindan kismen ayni zamanda kismen farkli zaman diliminde olduklari durumu
gostermektedir. Ogretmen ve 6grenci birbirlerinden uzakta ama kismen aym zaman
dilimi igerisinde olabilecekleri igin birbirleriyle etkilesimde web araglarindan
yararlanilabilir. Belirli bir problem hakkinda iletisim kurmak veya kurs materyali ile
ilgili baz1 sorulari agikliga kavusturmak i¢in internet lizerindeki anlik sohbet araglari
(IRC, MSN... vs.) kullanilabilir. C kutucugu, 6gretmen ve 6grencinin farkli yerlerde
ama ayni zamanda goriistiikleri secenegi ifade etmektedir. Bu durumda, naklen ders
anlatimi yapilabilecek video konferans sistemi kullanilabilir. Bu sistemle, 6grenci
Ogretmene gergek zamanli olarak soru sorabilir ve cevap alabilir. D kutucugu,
ogrencilerin bir kampus ortamina alindiklar1 ve yiiz yiize simif ortamindaki dersin
soru ve cevaplar igin elektronik konferans sistemiyle birlestirildigi kurs yontemini
gostermektedir. E kutucugu ise egitimin bir kisminin yiiz yilize gerceklestirildigi, bir
kismimin ise tamamen uzaktan verildigi durumdur. Ogrenci ve dgretmen genellikle
kursun baglangicinda veya sonunda ya da sinav agamalarinda karsi karsiya gelirken,
ara agamalar "A" durumundaki gibi yliriitilmektedir.

Uzaktan egitim girisimlerine, baska bir deyisle uzaktan egitim kurumlarinin

kurulusuna temel olan siyasal ve toplumsal etkenler dogrultusunda olusan uzaktan
egitim Ogrenci topluluklarinin 6zellikleri, uygulamalarin yapildig: iilkeden iilkeye,
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kurumdan kuruma, hatta programdan programa degisiklik gostermektedir. Ancak,
yine de kimi 6zellikler birgok uzaktan egitim 6grenci topluluklarinda yaygin olarak
gorilebilmektedir.  Orneklemek gerekirse, degisik {ilkelerin yiiksekdgretim
diizeyindeki uzaktan egitim kurumlarinda 6grenim goren &grenci topluluklart temel
alinarak yapilmis ¢esitli arastirmalarla belirlenen uzaktan egitim &grencilerine 6zgii
belli bash 6zellikler sdyle siralanabilir (Ozer, 1990: 576-577; Kaye ve Rumble,
1981: 34-38):

e Uzaktan egitim 6grencileri, olduk¢a genis bir yas dagilimina sahiptirler:
Ogrencilerin ¢ogunlugu, 20 ila 40 yaslar1 arasinda bulunmaktadar.

e Cogu wuzaktan egitim Ogrencileri, yari-zamanli olarak &grenim
gormektedirler: Bir baska deyisle, ¢ok sayida kisi, uzaktan egitim
sisteminden yararlanarak ¢alisma yasamlarinin yani sira 6grenimlerini de
stirdiirebilmektedir.

e Uzaktan egitim programlarinda 6grenci kitlesinin biiyiik kesimini erkekler
olusturmaktadir: Bunun nedeni, biiyiik bir olasilikla, bir¢ok uzaktan egitim
programinin meslege yonelik olmasi ve bircok toplumda kamu ve 6zel
kesimlerde islerin ¢ogunlugunda erkeklerin ¢aligmasidir.

e Uzaktan egitim Ogrencileri, yasadiklar1 ortamlarda -ev, pansiyon, giftlik,
tutukevi vb.- 6grenim gérmektedirler: Ancak derslerine evlerinde c¢alisan
ogrenciler cogunlugu olugturmaktadir.

o Uzaktan egitim ogrencileri, genellikle yiiksek diizeyde giidiilenmis
kisilerdir: Uzaktan egitim programlarmna kendi istek ve secimleriyle
katilmalari, ¢alisma yasami ile Ogrenimi birlikte siirdiirebilmeleri,
programlar1 basariyla tamamlamalari durumunda daha iyi is kosullarina
sahip olacaklarini bilmeleri, 6grencilerin daha ¢ok giidiilenmelerine ve
uzaktan egitimde basarili olmalarina neden olmaktadir.

e Uzaktan egitim 6grencileri, gogunlukla toplumun zengin ve sec¢kin olmayan
kesiminden gelmektedir.

e Uzaktan egitim Ogrencileri, yerlesim yerleri bakimindan iki ayr1 bigimde
dagilim gostermektedirler: Hedef kitlenin daginik oldugu hizmet igi egitim
programlarindaki ~ Ogrenciler, genellikle c¢ok genis bir alana
yayllmaktadirlar. Buna karsilik kendilerinin secerek katildiklar1 o6teki
programlardaki 6grencilerin gogunlugu kentlerde yasamaktadir.

e  Uzaktan egitim 6grencileri, olduk¢a farkli egitimsel ge¢mise sahiptirler: Bu
farklilik, bir kurumda aym programdaki 6grenciler arasinda olabildigi gibi
degisik programlardaki 6grenciler arasinda da olabilmektedir.

Uzaktan Ogretim sistemleri, egitimin genis kitlelere ulastirilmasinda sorun ¢ézme
iistiinliikleri yaninda kaliteye, geleneksel sinif i¢i uygulamalardan ¢ok daha duyarlt
sistemlerdir. Bu anlamda uzaktan 6gretim kurumlarim salt nicelik olarak irettikleri
hizmetler yoniiyle degil, bunlarin niteligi agisindan da ele alip 6nemle sorgulamak
gerekmektedir. Degisen diinya diizeni ic¢inde egitimle ilgili anlayis da
farklilasmaktadir. Diger bir deyisle, Ogrencilerin birer miisteri olarak egitim
sistemlerinden beklentileri olusmaya veya var olan beklentiler farkli bi¢imlerde
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ortaya ¢ikmaya baglamustir. Bu nedenle uzaktan Ogretim yollarim kullanarak
Ogrencilere ulasan kisi ya da kurumlarin da kalite ile ilgili yonetim anlayislarina
yonelmeye basglamalart kaginilmaz olmustur (Eroglu, 2002: 5-6). Diger hizmet
sektorlerinde oldugu gibi egitim hizmetinde de kalite ile ilgili yapilan ¢aligmalarda
SERVQUAL, SERVPEREF... vb. analizler kullanilmaktadir. Bu tiir analizler, hizmet
alan kisilerin hizmet almadan once olusan beklentileriyle hizmet alirken veya
aldiktan sonra ortaya cikan algilamalarini kargilagtirmayr konu edinmektedir. Bu
arastirmada da uzaktan egitimle ilgili olarak hizmet veren bir kurumun 6grencileri
diger bir ifadeyle miisterileri tarafindan degerlendirilmesine yer verilmektedir.

3. KARABUK UNIVERSITESI UZAKTAN EGITIM MERKEZI
(KBUZEM)’NDE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Konusu

Aragtirma, bir egitim hizmeti tlirii olarak uzaktan egitim programinin, bu egitim
hizmetinden  yararlanan  Ogrenciler tarafindan  degerlendirilmesini  konu
edinmektedir. Bu kapsamda Karabiik Universitesi Uzaktan Egitim Merkezi
(KBUZEM) tarafindan yiiriitiilen uzaktan egitim hizmetinin kalitesi, bu merkez
tarafindan yiiriitiilen programlara kayitli 6grenciler tarafindan degerlendirilmektedir.
Karabiik Universitesi biinyesinde kurulan Uzaktan Egitim Merkezi (KBUZEM)
tarafindan 5 On lisans, 9 lisans, 2 yiiksek lisans ve 1 sertifika programi uzaktan
egitim yoluyla yiiriitilmektedir. Karabiik Universitesi’nde yiiriitiilen uzaktan egitim
programlarinda dersler, uzaktan egitim sisteminde saglanacak zengin igerigin
sunuldugu asenkron derslerin yaninda alaninda tecriibeli 6gretim elemanlarinin
verecegi senkron dersler yardimiyla pekistirilmektedir. Senkron ders ortaminda
O0grenci-0gretim elemani es zamanli olarak sistemde bulunmakta, dersin anlagilmasi
acisindan teknolojik imkanlardan {ist diizeyde faydalanilmaktadir. Ayrica derslerin
%30 oranindaki kisminin yariyil sonunda yiiz-ylize egitimle verilmesinin yani sira
ara simavlar ve yartyil sonu final ve biitiinleme sinavlar1 da iiniversite kampiisiinde
siif ortaminda yapilmaktadir. Bu y&niiyle Karabiik Universitesi’ndeki uzaktan
egitim programlari, 6nceki boliimde anlatilan uzaktan egitim tiirlerinden E harfiyle
isaret edilen uzaktan egitim tiirline girmektedir.

3.2. Aragtirmanmmn Onemi ve Amaci

Modern hayatin bir gereksinimi olarak hizmet sektoriiniin farkli taleplere karst hizla
gelisme gosterdigi goz Oniine alindiginda, ozellikle is hayatinin yogun c¢alisma
temposunun yani sira egitim hizmeti almak isteyen O6grenci adaylarma yonelik
olarak universiteler alternatif egitim hizmetleri gelistirmektedir. Universiteler;
teknolojik gelismelerden de yararlanarak, 6grencinin egitim-6gretim verilen yere az
bir zaman diliminde geldigi bazen de hi¢ gelmedigi ancak egitim-6gretimini
interaktif medya araglart ilizerinden siirdiirdiigii, alternatif bir egitim metodu olan
uzaktan egitim uygulamasini yiiriitmeye baslamislardir. Klasik anlayistaki orgiin
egitimden uzaktan egitim yontemine gegis, egitim sektdriindeki hizmet anlayiginin
degisimi agisindan da 6nem arz etmektedir. Bu agidan ¢alisma; uzaktan egitimin,
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hizmet alan 6grenciler tarafindan degerlendirilmesini konu edinmesi bakimindan
onem tasimaktadir. Arastirma; uzaktan egitim hizmetinin, Ogrencilerde ne tiir
beklentiler olusturdugunu ve bir uzaktan egitim programina kayitli olan dgrencilerin
algilamalarin1 tespit etmeyi ve bu sekilde belirlenen beklentilerle algilamalari
karsilagtirmay1 amaglamaktadir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu calisma uygulamali bir arastirmadir. Tasarimi ise tanimlayict (betimsel)
aragtirma olarak ifade edilebilir. Arastirmanin problemi, KBUZEM tarafindan
yiriitillen programlara kayitli dgrencilerin uzaktan egitimle ilgili beklentileri ve
aldiklar1 uzaktan egitim hizmetiyle ilgili algilamalarin1 ortaya c¢ikarmaktir.
Arastirmada veriler, anket yOntemiyle elde edilmektedir. Anket sorulari
hazirlanirken SERVQUAL ol¢eginden yararlanilmistir. Parasuraman ve digerlerinin
yapmis olduklar1 ¢aligmalara gére hizmet kalitesi, beklentiler ve algilamalarin bir
fonksiyonudur (Parasuraman vd., 1988: 12-40; Parasuraman vd., 1991: 420-450;
Parasuraman vd., 1993: 140-147). Diger bir ifadeyle SERVQUAL 6l¢iim modeli,
beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir (hizmet
kalitesi = algilamalar - beklentiler). Bu nedenle veriler, birbirini izleyen iki ayr
anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler ikincisinde algilamalar (performans)
Ol¢ilmektedir (Bulbul ve Demirer, 2008, 182; Altan vd., 2003, 9).

Arastirma kapsaminda Karabiik Universitesi Uzaktan Egitim Merkezi (KBUZEM)’e
kayith tim Ogrenciler anakiitleyi olusturmaktadir. Bu anakiitle igerisinden 140
dgrenciye anket uygulamasi yapilmustir. Anketler, Karabiik Universitesi uzaktan
egitim programlarinin yartyll sonunda verilen yiiz yiize egitim doneminde
Ogrencilere yiiz yiize goriisme yontemiyle uygulanmustir. Anket yoluyla elde edilen
verilere uygulanacak ilk analiz, yiizdeleri ¢ikarilmig analizdir. Yiizde analiziyle
ankete katilan Ogrencilerle ilgili bilgiler verilmektedir. Daha sonra Ogrencilerin
mitkemmel bir uzaktan egitim programindan beklentileri ve kayit olduklar
KBUZEM programindan algilamalarinin ortalama ve standart sapma degerleri
hesaplanarak ¢ikarsamalar yapilmaktadir. Bir sonraki asamada tek faktorlii ¢oklu
varyans analizi (MANOVA) kullanilmaktadir. Cok degiskenli varyans analizi
(MANOVA), iki ya da daha fazla metrik bagimli degisken varken kullanilmaktadir.
Amag, grup ortalamalar1 arasinda fark olup olmadigini 6l¢gmektir (Nakip, 2006:
387). MANOVA ile ogrencilerin beklentileriyle algilamalar1 genel olarak
karsilastirilmaktadir. Son asamada ise 6grencilerin demografik 6zellikleri ve okul ile
ilgili bilgileri dikkate alinarak beklenti-algilama karsilastirmast yapilirken yine
MANOVA kullanilmaktadir. Her asamada degiskenlerin ortalamalar1 alinmaktadir.
Analiz ve degerlendirmelerin temelinde degiskenlerin birbirleriyle karsilagtirilmalari
ve aralarinda farklilik olup olmadiginin dl¢imii vardir.

3.4. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 2°de gosterilmektedir. Modelde goriildiigi gibi, Karabiik
Universitesi’ne kayitli uzaktan egitim grencilerinin teorik olarak bir uzaktan egitim
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programindan beklentileriyle aldiklart uzaktan egitim programindan algilamalari
karsilastirilmaktadir. Karsilastirma yapilirken dgrencilerin demografik dzellikleri ve
okul ile ilgili bilgileri dikkate alinmaktadir. Sonugta algilarin beklentilerden biiyiik
¢ikmasi Ogrencilerin uzaktan egitim konusunda tatminlerinin yiiksek oldugunu,
beklentilerin algilardan biiyiik ¢ikmasi ise 6grencilerin uzaktan egitim programindan
elde ettikleri tatmin diizeyinin diisiikk oldugunu gostermektedir. Ayrica analiz
sonucunda ifade bazinda dgrencilerin tatmin seviyeleri de ortaya konmustur.

" . Ogrencilerin
Mukemmel Bir | Beklentiler Egitim
Uzaktan Egitim d

Programi \ /

Kontrol Beklenti
Degiskenleri <
(Demografik
Ozellikler ve Okul Beklenti> Algl

KBUZEM / e
Algilamalar

Uzaktan Egitim Ogrencilerin

Programi Egitim

Tatminleri

Sekil 2. Arastirmanin Modeli

3.5. Aragtirmadan Elde Edilen Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

35.1. Ankete Katilan Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Okul
Bilgileri

Ankete katilan o6grencilerin demografik bilgileri Tablo 1’de sunulmaktadir.

Ogrencilerin ¢ogunlugunun geng (30 yasim altinda), erkek ve bekarlardan olustugu
sOylenebilir.
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Tablo 1. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans (%)
Erkek 97 69,30
Bayan 43 30,70
Toplam 140 100
Yas Frekans (%)
18-22 arasi 77 55,00
23-29 arasi 40 28,60
30 ve (st 23 16,40
Toplam 140 100
Ogrenim Diizeyi Frekans (%)
Lise Mezunu 92 65,70
Yiksekokul Mezunu 16 11,40
Universite Mezunu 23 16,40
Agikogretim Mezunu 3 2,10
Diger 6 4,30
Toplam 140 100

Medeni Hal Frekans (%)
Bekar 126 90,00

Evli 14 10,00
Toplam 140 100
Gelir (TL) Frekans (%)
750 ve alt1 43 30,70
751-1.500 aras1 34 24,30
1.501 ve Ustil 23 16,40
Bos 40 28,60
Toplam 140 100

Arastirmaya katilan ogrencilerin okuduklar1 béliimler ve smiflar Tablo 2’de
verilmektedir. Arastirmaya katilan 140 o6grenciden 118’i lisans siniflarinda, 17
ogrenci On lisans siniflarinda ve 5 6grenci de yiiksek lisans siniflarinda 6grenim
gormektedir. Karabiik Universitesi’nde uzaktan egitim programi heniiz yeni
oldugundan lisans siniflarindaki 6grenciler 1. ve 2. siniflarda 6grenim goérmektedir.
Boliim dagilimina bakildiginda ise arastirmaya katilan 6grencilerin ¢ogunlugu (57
kisi) Bilgisayar Miihendisligi boliimiinde okumaktadir. Daha sonra 36 6grenciyle
Endiistri Miihendisligi gelmektedir.

Tablo 2. Ogrencilerin Okul Bilgileri

SINIF
BOLUM On Lisans | On Lisans |Lisans 1. |Lisans 2. | Y. Lisans Y. Lisans Toplam
1.Smif 2.Simf Simf Simif 1. Dénem 3. Dénem
Bilgisayar
Miihendisligi 31 21 4 ! 57
Endustri
Miihendisligi 36 36
Elektronik 8 9
Teknolojisi
Ingiliz Dili Ve
Edebiyati 2 23
Isletme Yénetimi 1 2
Bilgisayar
- 6 6
Programciligi
Tarih 7 7
Toplam 15 97 21 4 1 140
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Arastirmaya katilan Ogrencilerin yasadiklart sehirler Tablo 3’de verilmektedir.
Tabloya bakildiginda Tiirkiye’nin farkli bdlgelerinden 6grencilerin  Karabiik
Universitesi’nde uzaktan egitimi segtigi goriilmektedir. Istanbul ve Ankara’dan
gelen 6grenci sayilarinin yiiksek olmasinin yani sira Karabiik sehrinden de katilimin
yiiksek oldugu sdylenebilir. Karabiik’ten 6grenci sayisinin fazla olmasinin nedeni,
Karabiik Universitesi tarafindan yiiriitiilen uzaktan egitim programlarinda siavlarin
ve derslerin %30’luk kisminin iiniversite kampiis alanindaki siniflarda yiiz yiize
yapilmasindan kaynaklanabilir.

Tablo 3. Ogrencilerin Yasadiklar1 Sehirler

Sehir Frekans (%) Sehir Frekans (%)
Adana 2 1,40 Karabiik 20 14,30
Adiyaman 1 0,70 Kirsehir 1 0,70
Afyon 1 0,70 Kilis 1 0,70
Ankara 20 14,30 Kocaeli 4 2,90
Antalya 6 4,30 Konya 1 0,70
Balikesir 1 0,70 Kitahya 1 0,70
Bolu 1 0,70 Malatya 3 2,10
Bursa 2 1,40 Manisa 1 0,70
Cankiri 2 1,40 Mersin 2 1,40
Diizce 1 0,70 Ordu 2 1,40
Elaz1g 1 0,70 Osmaniye 1 0,70
Erzincan 1 0,70 Rize 1 0,70
Erzurum 1 0,70 Sakarya 1 0,70
Eskisehir 5 3,60 Samsun 1 0,70
Gaziantep 1 0,70 Trabzon 1 0,70
Hakkari 1 0,70 Tunceli 1 0,70
Hatay 1 0,70 Usak 1 0,70
Istanbul 39 27,90 Yalova 1 0,70
Izmir 6 4,30 Zonguldak 2 1,40
K.Maras 1 0,70 Toplam 140 100

Arastirmaya katilan 6grencilerden, bir {iniversitenin uzaktan egitim programinin
ogrencilerine yonelik hizmetlerine iliskin 5 6zellikten her birinin hizmet kalitesi
acisindan degerlendirmeleri istenmistir. Ogrenciler bu degerlendirmeyi yaparken
toplam 100 puam 5 6zellik arasinda 6nem derecesine gore paylastirmaktadir. Bu
soruya dogru sekilde cevap veren Ogrenci sayisi 115 kisidir. Sonuglar asagidaki
tabloda verilmektedir.
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Tablo 4. Ogrencilerin Uzaktan Egitim Program Olan Bir Universiteyi
Hizmet Kalitesi Acisindan Degerlendirmeleri

cell Toplam Ortalama
Uzaktan egitim programu olan... Puan Puan
universitenin donanimi, personeli ve iletisim malzemeleri 2377 20,67
universitenin s6z verdigi hlzme'tl dogru ve giivenilir olarak yerine 2550 2217
getirmesi ===
universitenin uzaktan egitim 0grenc1le_r1nti _yard1m01 olma ve siiratli 2319 20,17
hizmet verme istegi
iiniversite ¢aliganlarmin bilgi ve nezalfetlerl ile giiven telkin etme 2330 20,26
kabiliyetleri
Universitenin uzaktan egitim 6grencilerine gosterdigi kisisel ilgi 1924 16,73

Ogrenciler uzaktan egitim programi olan bir iiniversitenin hizmet kalitesi agisindan
en ¢ok “soz verdigi hizmeti dogru ve giivenilir olarak yerine getirmesi” 6zelligini
onemli bulmaktadir. En az 6nem verilen 6zellik ise “uzaktan egitim 6grencilerine
gosterdigi kisisel ilgi”dir.

3.5.2.  Ogrencilerin Miikemmel Bir Uzaktan Egitim Programindan
Beklentileriyle KBUZEM Uzaktan Egitim Programindaki
Algilamalarimin Karsilastirilmasi

Ogrencilerin beklenti ve algilama ifadelerine verdikleri cevaplar karsilastirilarak
aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi
MANOVA uygulanmistir. Bu karsilagtirma yapilirken 6grencilerin tamami dikkate
alinmis, herhangi bir gruplama yapilmamistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s T
testi sonucu Tablo 5’de gosterilmektedir.

Tablo 5. Ogrencilerin Beklentileriyle Algilamalarimin Genel Olarak
Karsilastirnlmasi: MANOVA Analizi Sonuclari

' Ortalamalar’ F Degeri | Anlamhhk
Ifadeler Beklenti Algilama Duzeyi
1 Sunulan ders igeriklerinin tamamen doyurucu 315 2,44 20,939 0,000
olmasi
2 Sunulan ders igeriklerindeki gorselvmateryallerln 324 261 17,023 0,000
tamamen konunun kavranmasini saglamasi
3 Sunulan senkron ders saatlerinin katilim igin 351 313 6,109 0,014
tamamen uygun olmasi
4 Internet iletisim hizinin yeterli derecede olmast 3,40 2,79 14,930 0,000
5 | Ara sinavlarin internet iizerinden yapilmasi 3,20 3,13 0,125 0,724
6 U"zaktavr? egitim programinin smif ortaminda yiiz 320 271 7.028 0,005
yiize egitim kadar etkili olmasi
7 Sunulan ) Vmateryallerln blitin  6grencilerin 345 277 19.414 0,000
anlamasi i¢in uygun olmasi
8 Ders materyallermde sunulan drnek ¢dzimlerin 3,90 3.26 18522 0,000
sinavlardaki basariy: artirmasi
9 Asenkron derslerin ders kavramadaki basariy1 4,09 3,65 9,217 0,003
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artirmasi

10 Yeni teknolojilerin  kullamlmasmm 6grenimi 439 402 12,370 0,001
kolaylagtirmasi
Ders disinda kalan konularda da bilgi

1 sunulmast ve yardum edilmesi 413 3,99 1,242 0.266

12 Qah?an Ogrencilere  kariyerlerini  gelistirme 407 3,36 22.289 0,000
imkam sunulmast

13 | Kitlelere ulagma sikintisinin olmamasi 3,93 3,15 27,975 0,000
Derslerin bir kisminin sinif ortaminda yiiz yiize

14 egitimle verilmesi 363 3.54 0,230 0.632

15 | Fiziksel ortam agigmi ortadan kaldirmasi 3,68 3,23 8,610 0,004

16 Ogrencmlg umv'ersnenm egitim disinda kalan 3.80 311 21,448 0,000
sosyal faaliyetlerinden de faydalanmasi

17 Ogrencmlr_l higbir sekilde kaynak sikintisi 330 250 23,706 0,000
cekmemesi

18 ngencder arasinda bilgi paylasimmin kolaylikla 354 287 18,322 0,000
saglanmasi

19 Qgrgncde_rm sorunlarina kisa siirede ¢oziim 334 253 24,254 0,000
uretilmesi

20 Hl?blr 'saghk glivencesi olmayan ogrencilere 3.86 3,05 28,472 0,000
saglik hizmetleri sunulmasi

GENEL ORTALAMALAR 3,64 3,09

Hotelling’s T Testi F Degeri =2,954  Serbestlik Derecesi =20 Anlamlilik Diizeyi = 0,000

T Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katiimiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

Tablo 5’deki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucu anlamli ¢ikmustir (Hotelling’s T
Testi Anlamlilik Diizeyi = 0,000<0,05). Buna gdre dgrencilerin beklenti ve algilamalarinin
bir biitiin olarak birbirinden farkli oldugu soylenebilir. Ayrica beklenti cevaplarinin
ortalamasi 3,64 ve algilama cevaplariin ortalamasi ise 3,09 ¢ikmistir. Beklentilerin
ortalamasinin  algilamalarin  ortalamasindan  yiiksek ¢ikmasi  dgrencilerin
beklentilerinin karsilanamadigi ve kayitli olduklari uzaktan egitim programindan
tatmin olmadiklar1 sonucunu ortaya koymaktadir. Tablodaki diger bilgilere
bakildiginda 3 ifadenin disindaki ifadelerde beklentilerle algilamalar arasinda
anlamh fark ¢ikmistir. Beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan yliksek
oldugu g6z Oniine alindiginda, 6grencilerin bu 17 ifade bazinda bagli olduklari
uzaktan egitim programindan memnun olmadiklari sdylenebilir. Ogrencilerin
beklentileriyle algilamalarinin birbirine yakin ¢iktigi ve bundan dolayr tatmin
dizeylerinin diger ifadelere gore yiiksek oldugu 3 ifade su sekildedir:

®  Ara sinavlari internet iizerinden yapilmasi,
® Ders disinda kalan konularda da bilgi sunulmasi ve yardim edilmesi,
® Derslerin bir kisminin sinif ortaminda yiiz yiize egitimle verilmesi.

35.3. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Okul Bilgileri Dikkate
Alinarak Beklenti-Algilama Karsilastirmasi

Ogrencilerin demografik ozellikleri ve okul bilgileri dikkate alnarak beklenti-
algilama karsilastirmas1 yapilirken, tek faktorlii ¢oklu varyans analizi (MANOVA)
kullanilmaktadir. Beklenti ve algilamalar karsilastirilirken, 6grenciler demografik
ozellikler ve okul bilgileri acisindan alt gruplara ayrilmaktadir. Tek faktorli coklu
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varyans analizi (MANOVA), cok degiskenli analizler kategorisinde yer almaktadir.
Bu kategorideki analizler icin dikkat edilmesi gereken énemli bir nokta, analize
alinacak 6rnegin hacmidir. Degisken sayist ne kadar az olursa olsun, drnek hacmi
50 gozlemden az olmamalidir (Nakip, 2006, 176). Bu nedenle demografik 6zellikler
ve isle ilgili bilgiler dikkate alinarak yapilan gruplamada goézlem sayist 50’nin
altinda olanlar analize alinmayacaktir. Analiz sonucunda beklenti ve algilama
ifadeleri arasinda fark yoksa o ifade icin tatminin yiiksek, fark varsa da tatminin
diisiik oldugu sonucu cikarilmaktadir. Ogrencilerin demografik 6zellikleri ve okul
bilgileri incelendiginde analize uygun alt gruplar su sekilde siralanabilir:

®  Erkek 6grenciler (97 kisi),

Bekar 6grenciler (126 kisi),

18-22 yas arasi1 dgrenciler (77 kisi),

Bilgisayar Miihendisligi’nde egitim goren tiim dgrenciler (57 kisi),

Tiim boliimlerin lisans 1. sinifinda okuyan 6grencileri (97 kisi).

3.5.3.1. Erkek Ogrenciler

Erkek Ogrencilerin verdikleri cevaplar dogrultusunda yapilan beklenti-algilama
karsilagtirmasi sonuglari Tablo 6’da sunulmaktadir. Tabloya gére beklenti-algilama
karsilagtirmasinin anlamli oldugu (Hotelling’s T Testi Anlamliik Diizeyi = 0,000<0,05)
sOylenebilir. Biitiin ifadelerin ortalama degerlerinde beklentilerin  (3,69)
algilamalardan (3,12) yiiksek oldugu goriilmektedir. Erkek 6grencilerin aldiklari
uzaktan egitim hizmetinden ¢ogunlukla memnun olmadiklar1 goriilmekle beraber,
genel karsilagtirmada tatmin diizeyi yiiksek ¢ikan 3 ifadenin erkek 6grencilerde de
aym sekilde yiiksek ¢iktig1 fark edilmektedir. Erkek dgrencilerin, biitiin 6grencilerle
ayni tatmin ya da tatminsizlik durumunda olduklar: belirtilebilir.

Tablo 6. Erkek Ogrencilerin Beklentileriyle Algilamalarinin
Karsilastirilmasi: MANOVA Analizi Sonuclar:

Ortalamalar® F Degeri Anlamlilik
ifadeler Beklenti Algilama 8 Diizeyi
Sunulan ders iceriklerinin tamamen 317 241 16,820 0,000
doyurucu olmast
Sunulan ders iceriklerindeki gorsel
materyallerin tamamen konunun 3,27 2,49 18,936 0,000
kavranmasini saglamasi
Sunulan senkron ders saatlerinin katilim i¢in 346 313 3313 0,070
tamamen uygun olmasi
Internet iletisim hizinin yeterli derecede 345 2.89 8,791 0,003
olmasi
Ara sinavlarin internet iizerinden yapilmasi 3,35 3,32 0,020 0,887
Uzakt?n egltlmvprpgramlnln sm}f ortaminda 325 276 5360 0,022
yiiz yiize egitim kadar etkili olmas1
Sunulan materya_ll_erln biitlin 6grencilerin 348 277 16,630 0,000
anlamasi i¢in uygun olmasi
i I?ers materyallermdg sunulan érnek 401 3,27 19,153 0,000
¢oziimlerin sinavlardaki basariy: artirmasi
Asenkron derslerin ders kavramadaki 4,22 3,75 9,566 0,002
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basariy: artirmasi
10 Yeni teknolojilerin kullanilmasmm 6grenimi 445 405 10,468 0,001
kolaylastirmasi
Ders disinda kalan konularda da bilgi
1 sunulmast ve yardum edilmesi 4,06 4,03 0,028 0.868
12 Calisan 0grer_1c1lefe kariyerlerini gelistirme 411 333 20764 0,000
imkani sunulmasi
13 Kitlelere ulasma sikintisinin olmamasi 3,89 3,14 18,039 0,000
Derslerin bir kisminin sunif ortaminda yiiz
14 yiize egitimle verilmesi 361 3,53 0,113 Q737
15 Fiziksel ortam a¢igmi ortadan kaldirmasi 3,75 3,23 9,103 0,003
Ogrencinin iiniversitenin egitim diginda
16 kalan sosyal faaliyetlerinden de 3,81 3,04 18,141 0,000
faydalanmasi
Ogrencinin higbir sekilde kaynak sikintisi
17 cekmemesi 3,42 2,55 20,274 0,000
18 Ogrenciler arasinda b}lgl paylagiminin 3,67 2.96 17.135 0,000
kolaylikla saglanmasi
19 Ogrencilerin somﬂnla_rlna k_lsa stirede ¢oziim 337 2,62 15,842 0,000
Uretilmesi
20 Higbir sagl}k giivencesi qlmayan ogrencilere 3,94 3,09 25,405 0,000
saglik hizmetleri sunulmasi
GENEL ORTALAMALAR 3,69 3,12

Hotelling’s T Testi F Degeri =2,989  Serbestlik Derecesi =20 Anlamhlik Diizeyi = 0,000

! Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

3.5.3.2. Bekar Ogrenciler

Tablo 7, bekar oOgrencilerin beklenti-algilama cevaplarinin analiz degerlerini
gostermektedir. Tabloya gore beklenti-algilama karsilastirmasimin anlamli oldugu
(Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi = 0,000<0,05) sdylenebilir. Btiin ifadelerin ortalama
degerlerinde  beklentilerin  (3,63) algilamalardan (3,08) yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bekar dgrenciler tipki erkek 6grenciler gibi aldiklar1 uzaktan egitim
hizmetinden tatmin olmamaktadirlar. Tablodaki anlamlilik diizeyleri incelendiginde
beklenti-algilama farkinin anlamli olmadig 3 ifade, erkek dgrenciler ve dgrencilerin
tamaminda oldugu gibi ayn1 ¢ikmaktadir.

Tablo 7. Bekir Ogrencilerin Beklentileriyle Algilamalarinin
Karsilastirilmasi: MANOVA Analizi Sonuclar:

Ortalamalar® Anlam
; . F Degeri hhk
Ifadeler Beklenti Algillama Diizeyi
Sunulan ders igeriklerinin tamamen doyurucu 311 2.44 16,771 0,000
olmasi
Sunulan ders iceriklerindeki gorsel ma}eryallerln 325 261 15358 0,000
tamamen konunun kavranmasini saglamasi
Sunulan senkron ders saatlerinin katilim i¢in 350 3,10 5,722 0,018
tamamen uygun olmasi
Internet iletisim hizinin yeterli derecede olmasi 3,41 2,74 15,709 0,000
Ara sinavlarin internet iizerinden yapilmasi 3,16 3,07 0,197 0,658
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6 Uzaktan e.gitimvpr.ogramlmn 51.11}f ortaminda yiiz 316 2,69 6,107 0,014
yiize egitim kadar etkili olmas:

7 Sunulan materya}l;rln biitiin 6grencilerin 343 277 16,494 0,000

anlamasi i¢in uygun olmasi

8 Ders materyallerlndg sunulan 6rnek ¢dziimlerin 3,89 3.26 16,419 0,000
sinavlardaki basariy: artirmasi

9 Asenkron derslerin ders kavramadaki basarry1 414 3,69 8,885 0,003

artirmast
10 Yeni teknolojilerin kullanilmasinin 6grenimi 437 402 9,309 0,003
kolaylastirmasi

1 Ders disinda kalan konulart{a da ‘bllgl 412 397 1,064 0303

sunulmasi ve yardim edilmesi —

12 Caligan ogrepcdtire kariyerlerini gelistirme 4,02 3,30 19,096 0,000

imkén1 sunulmast

13 Kitlelere ulagma sikintisinin olmamasi 3,90 3,11 25,013 0,000

14 Derslerin bir klstlfl‘tlln stmj.’ orta{mnda yiiz yiize 371 3,65 0,098 0755

egitimle verilmesi =

15 Fiziksel ortam ag¢igimi ortadan kaldirmasi 3,61 3,17 7,222 0,008

16 Ogrencinin liniversitenin egitim disinda kalan 378 3,04 21519 0,000

sosyal faaliyetlerinden de faydalanmasi
Ogrencinin higbir sekilde kaynak sikintist
17 cekmemesi 3,33 2,50 22,563 0,000
18 Ogrenciler arasinda b}lgl paylasiminin kolaylikla 352 285 16,816 0,000
saglanmasi
19 Ogrencilerin sorl{nlapna k}sa stirede ¢oziim 331 252 20,844 0,000
uretilmesi
20 Higbir sagl}k glivencesi glmayan ogrencilere 3.80 3,03 23.375 0,000
saglik hizmetleri sunulmasi
GENEL ORTALAMALAR 3,63 3,08

Hotelling’s T Testi F Degeri =2,556  Serbestlik Derecesi =20 Anlamhlik Diizeyi = 0,000

! Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

3.5.3.3. 18-22 Yas Aras1 Ogrenciler

18-22 yas aras1 dgrenciler, 77 kisiyle toplam dgrencilerin %55’ini olusturmaktadir.
Tablo 8’de bu yas grubundaki dgrencilerin beklenti-algilama karsilasgtirma sonuglari
verilmektedir. Tabloya gore beklenti-algilama kargilagtirmasinin anlamli oldugu
(Hotelling’s T Testi Anlamhlik Diizeyi = 0,012<0,05) SOylenebilir. Butun ifadelerin ortalama
degerlerinde  beklentilerin  (3,48) algilamalardan (2,92) yiiksek oldugu
gorilmektedir. 18-22 yas arasi 6grencilerin ¢ogunlukla (16 ifade) aldiklari uzaktan
egitim hizmetinden tatmin diizeylerinin diisiik oldugu sdylenmekle birlikte, 4 ifade
bakimindan beklenti-algilama skorlarinin birbirine yakin oldugu ve dolayisiyla
aralarinda anlamli bir fark ¢ikmadigr belirtilebilir. Beklentilerle algilamalar arasinda
farklilik ¢ikmayan bu ifadeler su sekilde siralanabilir:

®  Sunulan senkron ders saatlerinin katilim i¢in tamamen uygun olmasi,
®  Ara sinavlari internet iizerinden yapilmasi,

® Uzaktan egitim programiin simif ortaminda yiiz yiize egitim kadar etkili
olmasi,

® Ders disinda kalan konularda da bilgi sunulmasi ve yardim edilmesi.
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Tablo 8. 18-22 Yas Aras1 Ogrencilerin Beklentileriyle Algilamalarinin
Karsilastirilmasi: MANOVA Analizi Sonuc¢lari

Ortalamalar® F Degeri | Anlamliik
ifadeler Beklenti Algilama egert Dizeyi
1 Sunulan ders igeriklerinin tamamen doyurucu 2,86 2.23 9,262 0,003
olmast
2 Sunulan ders iceriklerindeki gorsel ma}eryallerln 3,00 243 7,502 0,007
tamamen konunun kavranmasini saglamasi
3 Sunulan senkron ders saatlerinin katilim icin 3.47 312 2773 0.098
tamamen uygun olmast —
4 Internet iletisim hizinin yeterli derecede olmasi 3,33 2,61 10,715 0,001
5 Ara sinavlarin internet iizerinden yapilmasi 2,67 2,70 0,018 0,892
6 Uzaktt{.n eg:mm programnin st‘n.tf ortaminda 283 245 2,549 0113
yiiz yiize egitim kadar etkili olmast —
7 Sunulan materya}l;rln biitiin 6grencilerin 324 261 8,814 0,004
anlamasi i¢in uygun olmasi
8 Ders materyallermdg sunulan drnek ¢ozimlerin 3,62 3,05 7617 0,007
sinavlardaki basariy: artirmasi
9 Asenkron derslerin ders kavramadaki basarry1 3,97 345 6,223 0,014
artirmasi
10 Yeni teknolojilerin kullanilmasinin 6grenimi 435 3,85 8,600 0,004
kolaylastirmasi
11 Ders disinda kalan konulart{a da !Jtlgt 417 388 2395 0124
sunulmasi ve yardum edilmesi I
12 Calisan ogreTlcﬂeAre kariyerlerini gelistirme 3,86 2.93 18,938 0,000
imkén1 sunulmast
13 Kitlelere ulasma sikintisinin olmamasi 3,77 2,88 19,498 0,000
14 Derslerin bir klsvnlnlmn smlf onarplnda yiiz yiize 3,08 303 0,052 0820
egitimle verilmesi =
15 Fiziksel ortam ag¢igimi ortadan kaldirmasi 3,44 2,93 6,098 0,015
16 Ogrencinin liniversitenin egitim disinda kalan 3,76 2,02 15141 0,000
sosyal faaliyetlerinden de faydalanmasi
17 Ogrencinin hicbir sekilde _kaynak sikintisi 320 2.39 11,998 0,001
cekmemesi
18 Ogrenciler arasinda b}lgl paylasiminin kolaylikla 348 281 10,325 0,002
saglanmasi
19 Ogrencilerin sorl{nlarma k'1sa stirede ¢6ziim 2,98 238 6,961 0,009
uretilmesi
20 Higbir sagl}k glivencesi glmayan ogrencilere 3,70 281 17,240 0,000
saglik hizmetleri sunulmasi
GENEL ORTALAMALAR 3,48 2,92

Hotelling’s T Testi F Degeri =1,987 Serbestlik Derecesi =20 Anlamhilik Diizeyi = 0,012

! Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

3.5.3.4. Bilgisayar Miihendisligi’nde Egitim Goren Tiim Ogrenciler

Bilgisayar Miihendisligi’nde kayitli 57 6grenciden 52°si lisans, 5’1 de yiiksek lisans
diizeyinde egitim almaktadir. Bu 57 6grenci arastirmaya katilan tim 6grencilerin
yaklasik %40’ m1 olusturmaktadir. Tablo 9°da bu gruptaki 6grencilerin beklenti-
algilama karsilastirma sonuclar1 verilmektedir. Tabloya gore beklenti-algilama
kargilagtirmasinin anlamli oldugu (Hotelling’s T Testi Anlamliik Diizeyi = 0,015<0,05)
sOylenebilir. Butun ifadelerin  ortalama degerlerinde beklentilerin  (3,73)
algilamalardan (3,08) yiiksek oldugu goriilmektedir. ifadeler bakimindan Bilgisayar
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Miihendisligi’nde egitim goren tiim Ogrencilerin tatmin diizeylerinin 18-22 yas
grubu 6grencilerindeki gibi oldugu goriilmektedir. Bu grupta da 16 ifadenin tatmin
acisindan diisiik, 4 ifadenin de yiiksek oldugu soylenebilir.

Tablo 9. Bilgisayar Miihendisligi’nde Egitim Goren Tiim Ogrencilerin
Beklentileriyle Algilamalarinin Karsilastirilmasi: MANOVA Analizi Sonuclar:

Ortalamalar® F Degeri | Anlamhhik
ifadeler Beklenti | Algilama €2erl | Diizeyi
1 Sunulan ders iceriklerinin tamamen doyurucu 344 241 10242 0,000
olmasi
9 Sunulan ders iceriklerindeki gorsel ma}eryallerm 352 238 24173 0,000
tamamen konunun kavranmasini saglamasi
3 Sunulan senkron ders saatlerinin katilim i¢in 363 318 3621 0.060
tamamen uygun olmasi ——
4 Internet iletigim hizinin yeterli derecede olmasi 3,72 3,18 5,130 0,026
5 Ara sinavlarin internet iizerinden yapilmasi 3,46 341 0,031 0,860
6 Uzaktan e.gltlmvprbogramlmn sm}f ortaminda yiiz 341 284 4192 0,043
yiize egitim kadar etkili olmas1
7 Sunulan materya}lqm biitiin 6grencilerin anlamasi 350 273 10,149 0,002
icin uygun olmasi
8 Ders materyallerlndg sunulan érnek ¢dziimlerin 3,98 3,29 9,189 0,003
sinavlardaki basariy1 artirmasi
9 Asenkron derslerin ders kavramadaki basariy1 426 375 5243 0,024
artirmast
10 Yeni teknolojilerin kullanilmasinin 6grenimi 4.44 3.08 7.026 0,009
kolaylagtirmasi
Ders disinda kalan konularda da bilgi sunulmasi
1 ve yardim edilmesi 413 4,05 0,137 0.712
12 Caligan 6grencilere kariyerlerini gelistirme imkan1 4,06 314 14575 0,000
sunulmasi
13 Kitlelere ulasma sikintisinin olmamasi 417 3,02 26,390 0,000
14 Derslerin bir ktstr.tt‘nm stmj_’ orta_mmda yiiz yiize 339 332 0,051 0822
egitimle verilmesi —=Les
15 Fiziksel ortam a¢igmi ortadan kaldirmasi 3,65 3,11 4,837 0,030
16 Ogrencinin Universitenin egitim disinda kalan 3,69 2.86 11,278 0,001
sosyal faaliyetlerinden de faydalanmasi
17 Ogrencinin higbir sekilde }(aynak sikintisi 341 241 15314 0,000
cekmemesi
18 Ogrenciler arasinda b}lgl paylasiminin kolaylikla 357 2.86 9,080 0,003
saglanmasi
19 Ogrencilerin sorL'llnlarma k_1sa stirede ¢oziim 341 255 11,107 0,001
uretilmesi
20 Higbir saghk glivencesi qlmayan ogrencilere saglik 385 316 10,250 0,002
hizmetleri sunulmasi
GENEL ORTALAMALAR 3,73 3,08

Hotelling’s T Testi F Degeri =1,999  Serbestlik Derecesi =20 Anlamlhilik Diizeyi = 0,015

T Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katiimiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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3.5.3.5. Tiim Béliimlerin Lisans 1. Stmfinda Okuyan Ogrencileri

Sadece lisans diizeyinde ve 1. smifta okuyan Ogrenciler dikkate alinarak yapilan
analizin sonuglart Tablo 10°da sunulmaktadir. Analizdeki degerlere bakildiginda
(Hotelling’s T Testi Anlamhlik Diizeyi = 0,006<0,05) beklenti-algilama karsilagtirmasinin
anlamli oldugu goriilmektedir. Beklenti degerlerinin (3,59) algilama degerlerinden
(3,10) yiiksek oldugu dikkate alindiginda beklenti-algilama karsilagtirmasinin
sonucu olarak 6grencilerin beklentilerinin karsilanmadigi ve aldiklar1 uzaktan egitim
hizmetinden memnun olmadiklart sonucuna varilabilir. Anlamlilik diizeyleri
incelendiginde beklenti-algilama skorlar1 birbirine yakin ve nispeten tatmin
duzeyleri yiksek olan 6 ifadeden s6z edilebilir. Bunlar;

®  Ara sinavlarin internet {izerinden yapilmast,

® Uzaktan egitim programinin simif ortaminda yiiz yiize egitim kadar etkili
olmasi,

Asenkron derslerin ders kavramadaki basariy1 artirmasi,
Ders disinda kalan konularda da bilgi sunulmasi ve yardim edilmesi,
Derslerin bir kisminin sinif ortaminda yiiz yiize egitimle verilmesi,

Fiziksel ortam agigini ortadan kaldirmasi, seklinde siralanabilir.

Tablo 10. Tiim Béliimlerin Lisans 1. Simfinda Okuyan Ogrencilerinin
Beklentileriyle Algilamalarinin Karsilastirilmasi: MANOVA Analizi Sonuclar:

Ortalamalar® F Degeri | Anlamhilik
ifadeler Beklenti Algilama €8¢l | Dizeyi
1 Sunulan ders iceriklerinin tamamen 3,06 247 10,247 0,002
doyurucu olmasi
Sunulan ders iceriklerindeki gorsel
2 materyallerin tamamen konunun 3,16 2,67 7,540 0,007
kavranmasini saglamasi
3 Sunulqn_senkron ders saatlerinin 355 316 4,339 0,039
katilim i¢in tamamen uygun olmasi
4 Internet iletigim hizinin yeterli 330 2,66 11,168 0,001
derecede olmast
5 Ara sinavlarin internet iizerinden 3,02 2.95 0,109 0742
yapimast I
Uzaktan egitim programinin sunif
6 ortanunda yiiz yiize egitim kadar 3,14 2,76 3,042 0,083
etkili olmast
Sunulan materyallerin butin
7 Ogrencilerin anlamast igin uygun 3,48 2,80 14,378 0,000
olmast
Ders materyallerinde sunulan 6rnek
8 ¢oziimlerin smavlardaki basariy1 3,82 3,26 9,602 0,002
artirmasi
9 Asenkror) derslerin ders 401 3,78 1,951 0164
kavramadaki basariyr artirmasi I
10 Yeni }ezkno.loj 'ilerin kullamilmasinin 434 4,00 6,665 0,011
Ogrenimi kolaylastirmasi
11 Ders disinda kalan konularda da 4,13 3,99 0,784 0,377
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bilgi sunulmas ve yardim edilmesi
12 Cahs.an'égreflcileﬁre kariyerlerini 4,00 347 8,229 0,005
gelistirme imkani sunulmasi
13 | Kitlelere ulagma sikintisinin olmamasi 3,86 3,10 17,372 0,000
Derslerin bir kisminmin sinif
14 ortanunda yiiz yiize egitimle 3,68 3,60 0,101 0,751
verilmesi
15 Fiziksel ortam acigim ortadan 362 3,30 2878 0092
kaldirmasi I
Ogrencinin {iniversitenin egitim
16 diginda kalan sosyal faaliyetlerinden 3,77 3,19 10,354 0,002
de faydalanmasi
17 Ogrencinin higbir sekilde }(aynak 328 253 13,530 0,000
sikintis1 gekmemesi
18 Ogrenciler arasinda bjlgi paylagiminin 354 2.87 12,718 0,000
kolaylikla saglanmasi
19 | Ofrencilerin sorunlarmna kusa siirede 3,22 2,49 12,916 0,000
cozum retilmesi
Higbir saglik giivencesi olmayan
20 ogrencilere saglik hizmetleri 3,89 3,03 20,762 0,000
sunulmast
GENEL ORTALAMALAR 3,59 3,10

Hotelling’s T Testi F Degeri =2,119  Serbestlik Derecesi =20 Anlamlilik Diizeyi = 0,006

T Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katiimiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Degerleri

Yapilan c¢aligmalarda, hizmet kalitesi degerinin algilama skorlarindan beklenti
skorlarinin ¢ikarilmasiyla hesaplandigi belirtilmektedir (Altan vd., 2003: 9;
Parasuraman vd., 1993: 140-141; Brown vd., 1993; Cronin ve Taylor, 1994: 125).
Butin beklenti-algilama karsilagtirmalarinda algilamalarin ortalama degerleriyle,
beklentilerin ortalama degerleri arasindaki aciklik yani hizmet kalitesi degeri
hesaplanacak olursa Tablo 11°deki bilgiler elde edilecektir. Daha 06nceki
caligmalarda beklenti-algilama karsilastirmasi, SERVQUAL analizinde yer alan 5
boyut (Fiziksel Goriiniim, Giivenilirlik, Yanit Verebilirlik, Giivence, Empati)
dikkate alinarak yapilmaktadir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 182). Bu arastirmada
daha onceki yapilan ¢alismalardan farkli olarak beklenti-algilama karsilastirmast,
arastirmaya katilan &grencilerin demografik 6zellikleri ve okul ile ilgili bilgileri
dogrultusunda gergeklestirilmistir. Hizmet kalitesi puanlarinin degerlendirilmesinde,
liniversite 6grencilerine yonelik olarak yapilan bir ¢aligmadan (Bigici ve Hanger,
2008: 60-62) yararlanilmaktadir.

Tablodaki degerlere bakildiginda higbir 6grenci grubunun beklentilerinin, tam
olarak kargilanmadig1 gériilmektedir. Hizmet kalitesi degeri en diisiik (-0,65) olan
yani beklentileri en az karsilanan grubun Bilgisayar Miihendisligi’nde okuyan tim
ogrenciler oldugu anlasilmaktadir. Beklenti ile algilama arasindaki agikligin en az
bagka bir ifadeyle hizmet kalitesi degerinin en yiiksek (-0,49) oldugu grup, biitiin
bolimlerin lisans 1. smiflarinda okuyan G6grenciler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
Ogrenci grubu ayn1 zamanda diger gruplara gore beklentileri en fazla karsilanan yani
tatmin diizeyi en yiiksek olan grup olmaktadir.
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Tablo 11. Hizmet Kalitesi Degerleri

Kargilagtirma Kriteri Beklentilerin Olrtalama Algillamalarin . Hizmet
Degeri Ortalama Degeri Kalitesi Degeri
Tiim Ogrenciler 3,64 3,09 -0,55
Erkek C)grenciler 3,69 3,12 -0,57
Bekar C)grenciler 3,63 3,08 -0,55
18-22 Yas Arasi 3,48 2,92 -0,56
Ogrenciler
Bilgisayar Miih. Egitim
Goren Tiim Ogrenciler 3,73 3,08 =065
Tim Bolimlerin Lisans 1.
Sinifinda Okuyan 3,59 3,10 -049
Ogrencileri

! Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

4. SONUC VE ONERILER
Arastirmaya iligkin sonuglar asagida siralanmaktadir:

1. Ogrencilerden uzaktan egitim programi olan bir {iniversiteyi hizmet
kalitesi agisindan degerlendirmeleri istendiginde, Ogrenciler en ¢ok puani
iiniversitenin s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir olarak yerine getirmesi
ozelligine vermistir. En az puani ise liniversitenin uzaktan egitim Ogrencilerine
gosterdikleri kisisel ilgi konusu almistir. Ogrenciler, hizmet alanlarm, her hizmet
tireten kurum/isgletmeden aslinda her kurum/isletmeden bekledikleri “dogru ve
glivenilir olma” unsuruna dikkat cekmektedir.

2. Ogrencilerin herhangi bir kriter dikkate almmaksizin tamaminin
beklenti ve algilamalar1 karsilastirildiginda beklentilerle algilamalar arasindaki
farkin anlamli ¢ikmasit ve beklenti skorlarinin algilama skorlarindan hep daha
yiiksek olmasi, 6grencilerdeki uzaktan egitim programindan beklentilerin KBUZEM
tarafindan verilen uzaktan egitim hizmeti ile tam olarak karsilanamadigi sonucunu
¢ikarmaktadir. Yalniz 3 konuda beklentilerle algilamalarin arasinda anlamli bir fark
¢tkmamis ve beklenti ve algilama skorlari birbirlerine yakin ¢ikmigtir. Bu 3 konu ile
ilgili beklentilerin karsilanamadigi tam olarak sdylenemez. Bu konular; ara
smaviarin internet iizerinden yapimasi, ders disinda kalan konularda da bilgi
sunulmast ve yardim edilmesi, derslerin bir kismun suf ortaminda yiiz yiize
egitimle verilmesi seklinde siralanabilir. KBUZEM’in sinavlar1 yiiz yilize olarak
uygulamasi dolayisiyla ara sinavlarin internet tizerinden yapilmasi konusu kapsam
dis1 birakildiginda KBZUEM’in ders disindaki konularda 6grencilere bilgi sunmasi
ve Ozellikle derslerin bir kisminin sinifta yiiz yilize yapilmas: konularinda 6grencileri
tatmin etme konusunda daha basarili oldugu soylenebilir.

3. Demografik kriterler ve okul bilgileri dikkate alinarak yapilan
beklenti-algilama karsilastirmalarinda genel karsilastirmada oldugu gibi ifadeler bir
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bitin olarak ele alindiginda aradaki farkin anlamli ve beklenti ortalamalarinin
algilamalardan yiiksek oldugu sonucu elde edilmektedir. Ifadeler agisindan yapilan
degerlendirmede ise 7 ifadenin beklenti ve algilama skorlar1 birbirine yakin
cikmakta ve dolayisiyla aralarinda anlamli bir fark bulunamamaktadir. Bu 7 ifade,
genel karsilastirmadaki 3 ifadeye ilave olarak 4 ifadenin daha elde edilmesiyle
olusmaktadir. Toplam 7 ifade sdyle siralanabilir:

® Ara sinavlarin internet tizerinden yapilmasi,
Ders disinda kalan konularda da bilgi sunulmasi ve yardim edilmesi,
Derslerin bir kisminin sinif ortaminda yiiz yiize egitimle verilmesi,

Sunulan senkron ders saatlerinin katilim i¢in tamamen uygun olmasi,

Uzaktan egitim programimnin sinif ortaminda yiiz yiize egitim kadar etkili
olmasi,

Asenkron derslerin ders kavramadaki basariy1 artirmasi,
® Fiziksel ortam agigini ortadan kaldirmasi.

4. Ogrencilerin beklenti-algilama cevaplarina karsihik hizmet kalitesi
degerleri hesaplandiginda ogrencilerin beklentilerinin karsilanmadig1
anlasilmaktadir. Beklentileri en ¢ok karsilanmayan yani tatmin diizeyi en diisiik olan
grup Bilgisayar Mihendisligi’'nde okuyan tiim Ogrenciler olurken, beklentilerin
diger gruplara gore nispeten daha fazla karsilandigi 6grenci grubu lisans 1. siniftaki
Ogrenciler olmustur. Bilgisayar Miihendisligi 6grencilerinin bdliimleri geregi
bilgisayar ve teknoloji konusunda daha fazla bilgiye ve tecriibeye sahip olmalari,
tatmin diizeylerinin diisiik ¢ikmasina neden olabilmektedir. Lisans programlarinin 1.
Sinif dgrencileri de bir uzaktan egitim programinda ilk defa okumalarinin vermis
oldugu motivasyon ile daha yiiksek tatmin diizeyine sahip olabilmektedir.

Bu calisma farkli iiniversitelerde, farkli boliimler dikkate alinarak uygulanabilir.
Arastirmada beklenti-algilama karsilagtirmalart yapilmis ve MANOVA ile analiz
edilerek gruplar arasi farkliliklar tespit edilmeye c¢alisilmistir. Farkli ¢caligmalarda
sadece hizmet kalitesinin Ol¢limii yapilabilir. Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde
SERVQUAL analizi kullanilabilecegi gibi SERVPERF ve benzeri analizler de
kullanilabilir.
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