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Ozet

Diinya genelinde yasanan COVID 19 pandemisi ile beraber egitimde ani bir sekilde uzaktan egitim
sistemine gec¢ilmistir. Egitim 4.0 olarak hayatimiza giren uzaktan egitim sistemi heniiz iilkemizde
olgunlasma asamasindadir. Gerek alt yap1 yetersizligi olsun, gerekse de sistemin taninmamasi
bakimindan olsun bir takim sorunlar yasanmaktadir. Bu kapsam da iilkemizde yaygin olarak kullanilan
uzaktan egitim platformlan ele alinarak, egitimciler ve 6grenciler goziinden hangi kriterlere goretercih
edildiklerinin belirlenmesi amag¢lanmigtir. Literatiirde konu tizerinde detayli ¢aligmalarinin olmamasi
bakimindan ¢alisma 6nem arz etmektedir. Bir diger yandan, s6z konusu kriterler belirlenirken literatiirde
ki e-hizmet kalitesi modellerinden yararlanilmis; yontem olarak ise Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi
kullanilmustir. Calisma sonuglari ise iki bakimdan Onem arz etmekdir. Birincisi uzaktan egitim
platformu gelistiricileri miisteri taleplerinde neye gore iyilestirmeye gideceklerini ve hangi 6zellige
sahip platformu gelistirmeleri gerektigini anlamalariyken bir diger yonden ise 6grenci ve egiticilerin
taleplerinin hangi kriterlere gore sekillendiginin tespit edilmesidir.

Anahtar Kelimeler: Uzaktan Egitim Sistemleri, Analitik Hiyerarsi Prosesi, E-Hizmet Kalitesi.

Abstract

With the COVID 19 pandemic experienced around the world, education has suddenly switched to the
distance education system. The distance education system, which entered our lives as Education 4.0, is
still at the stage of maturation in our country. There are some problems both in terms of insufficient
infrastructure and unrecognition of the system. In this context, it is aimed to determine according to
which criteria they are preferred from the eyes of educators and students by considering the distance
education platforms that are widely used in our country. The study is important in terms of the lack of
detailed studies on the subject in the literature. On the other hand, while determining the said criteria, e-
service quality models in the literature were used; The Analytical Hierarchy Process method was used
as the method. The results of the study are important in two respects. First, distance education platform
developers understand how to improve customer demands and what features they need to develop the
platform, while on the other hand, it is to determine according to which criteria the demands of students
and educators are shaped.
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Giris

Insanoglu tarih siiregte, dgrenmeye basladigi andan itibaren siirekli olarak dis bilgi kaynaklarindan
yararlanmaktadir. Bu kapsamda giiniimiizde teknolojik kaynaklarin gelismesi ve internetin
yayginlagmasina bagl olarak uzaktan egitim materyallerine erisim olanagi olmustur. Bir diger yandan
diinya genelinde son 3 yildir egitim hizmetlerinin yiliz yiize olarak gerceklestirilmesini engelleyen
COVID 19 pandemisi nedeniyle hizla uzaktan egitime gecilmistir.

Egitim 4.0’ bir gerekligi olan uzaktan egitim sistemine geciste yasanan pandemi nedeniyle zorunlu
olmustur. Bu gegis siirecinde ise bir takim uzaktan egitim platformlarindan yararlamilmigtir. Bu
bakimdan literatiir incelendiginde, Pandemi ile beraber hizla artan bir literatiir derinliginin oldugu
goriilmektedir. AHP Yontemi ile yapilan ¢aligma sayisinin az olmasi ve konunun giincelligi bakimimdan
stirekli bilimsel c¢aligmalarin yapilmasi alanyazin derinlesmesi ve sistem iyilesmesi i¢in dnem arz
etmektedir.

Bu calisma kapsaminda ilk olarak Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan uzaktan egitim platformlar ele
alinmig; daha sonra ise e-hizmet kalitesinin &lglilmesi igin literatiirden yararlanilarak hiyerarsik bir
model olusturulmus daha sonrasinda ise AHP yontemi ile uygulama gerceklestirilerek kriterler 6nem
derecelerine gore siralanmistir. Gergeklestirilen analizler sonucunda ise kullanilan hiyerarsik modele
gore en uygun uzaktan egitim platform se¢imi gergeklestirilmistir. Son kisimda ise analiz bulgulari
yorumlanarak gelecege yonelik birtakim tavsiyelerde bulunulmustur.

1. Literatiir Taramasi

Diinya geneline yasanan COVID-19 pandemisi ile beraber egitimde uzaktan egitim platformlar1 hizla
kullanilmaya baslanmistir. Uzaktan egitim siirecine bu hizli gegis, egitim hizmetlerinin yiiriitiillmesinde
kullanilan bu platformlarin ihtiyaglarini ne derece de karsiladigi problemini ortaya ¢ikarmistir. Bu
bakimdan g¢alisma kapsaminda e-hizmet kalitesi iizerinde durulmus ve e-hizmet kalitesine dayali
hiyerarsik bir yap1 literatiir kapsaminda gelistirilerek AHP yontemi uygulamasi gerceklestirilmistir. Bu
dogrultuda ¢aligmanin teorik alt yapisini olusturan e-hizmet kalitesi ve AHP yontemi iizrine literatiir
taramasi gergeklestirilmistir.

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi iizerine yapilan ve devaminda en ¢ok yararlanilan ¢alisma
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gergeklestirilmistir. Bu ¢alismada yazarlar
SERVQUAL o6lgegini gelistirmigler ve bu 0lg¢ek ile hizmet kalitesini belirleyen faktorleri ortaya
koymuslardir. Bu ¢alismada kullanilan ve uzaktan egitim platformlarinin degerlendirmesinde yer alan
kriterlerde bu olgek kapsaminda gelistirilmistir. Bu bakimdan s6z konusu ¢alisma oldukga 6nem arz
etmektedir. Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegine 2001 yilinda Newman
heveslilik boyutunu ekleyerek Olgege katkida bulunmustur. 2003 yilinda ise Prabhakaran ve Satya
SERVQUAL o6lgegine ek olarak hizmet 6zellikleri ve hizmet boyutlarini kullanmugtir.

E-hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik ¢aligmalar incelendiginde Jun ve Cai 2001 yilinda yapmis oldugu
calismada e-bankacilik islemlerini temel alarak e-hizmet kalitelerini 6l¢gmiistiir. Bu kapsamda e-hizmet
kalitesine etki eden 17 boyut ele alinarak ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Sevim ise 2018 yilinda yapmis oldugu
caligmada internet tabanli platformlardan aligveris yapan miisterilerin firma sadakatini 6l¢gmek amaciyla
e-hizmet kalitesine yonelik bir ¢alisma yaparak e-hizmet kalitesinin algilanan e-tatmin ile e-giiven
iizerindeki etkisini analiz etmisglerdir. Celik ve Per¢in ise 2020 yilinda yaptiklar1 ¢aligmada ihtiyac ve
beklentileri karsilayacak bir uzaktan egitim sistemi igin 30 devlet {iniversitesini ele alarak e-hizmet
kalitesi bakimindan degerlendirmiglerdir. Akdemir ve Kili¢ (2020) ise 54 iiniversite 6grencisi lizerine
gerceklestirdigi calismada dgrencilerin uzaktan egitim siirecine yonelik goriislerini irdelemistir.
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Calismanin uygulama metodolojisini olusturan AHP yOntemi ise alternatifleri siralamada ve
agirliklandirma olduk¢a yaygin kullanilan bir yontemdir. AHP ydntemi literatiirde, sorunlarin
belirlenmesi (Akbal ve Akbal 2020), proje se¢imi (Hamurcu ve Tamer, 2018), tedarik¢i se¢imi (Dogan
ve Akbal, 2019), risk degerlendirme (Delice vd., 2018), performans degerlendirme (Tunahan ve
Cmaroglu, 2018) ve personel se¢imi (Ilgaz, 2018) gibi bir ¢ok alanda farkli uygulamara sahiptir.

2. Uygulama Metodolojisi

Uzaktan egitim platformlarinin karsilagtirilarak en uygun olaninin belirlenmesine yonelik literatiirde var
olan hizmet kalitesi boyutlar1 kullanilarak hiyerarsik bir yap1 gelistirilmis (Sekil 1) ve gelistirilen bu
hiyerarsik yap1 kullanilarak uzaktan egitim platformlar1 sekiz uzman goriisiinden faydalanarak AHP
yontemi yardimiyla analiz edilmistir. AHP yontemi agiklanacak olursa, ilk kez Thomas Saaty tarafindan
20. yiizyilin sonlarinda ortaya konulan farkli diizeyde kriterlere bagli olarak alternatifleri karsilastirmaya
yarayan ve bunu yaparken de kriter ve alternatiflere sistem ¢ercevesinde oncelik degerleri atayan ¢ok
kriterli bir karar verme yontemidir. AHP yontemi bu dogrultuda alternatif ve kriterleri agirlandirarak
puanlayan ve nihai bir siralama yapan bir karar verme yontemi olarak ifade edilebilmektedir. AHP
yontemi, iki uclu cevaplar1 iceren basit karar verme yontemlerinin aksine sisteme entegre edilen ve
stireci etkileyen tiim faktorlere hiyerarsi icerisinde yer veren bir yapiya sahip olmasiyla kompleks
problemlere de uyarlanabilmektedir. AHP yontemi uygulanirken ilk olarak problem belirlenir,
devaminda bu probleme etki eden tiim faktorler literatiir destekli olarak belirlenerek bir hiyerarsi olarak
ifade edilir. Gelistirilen hiyerarsiden ikili karsilastirma matrisleri tiim diizeyler i¢in hazirlanrak
uzmanlara doldurtulur. Bu ¢alismada yer alan karsilagtirmalar egitim alaninda 10 yildan fazla mesleki
tecriibesi olan sekiz uzmanca yapilmis ve grup ortalamasi teknigi ile tek matrislere indirgenmistir.
Devaminda ise normallestirme islemleri yapilarak dncelik vektorii elde edilir. Bu noktada elde edilen
oncelik vektorleri kriterlerin agirlarini verir. Son olarak ise tiim kademeler igin hesaplanan Oncelik
vektorleri araciligi ile nihai kriter agirliklart hesaplanir (Zahedi, 1986; Golden vd. 1989; Saaty, 1990).

Ele alinan probleme dair olusturulan hiyerarsik modelin derinligi yani karmasiklig1 probleme bagh
olarak degismektedir. Bu kapsamda ¢alisma da kullanilan hiyerarsi dort ana kritere ve dort farkli uzaktan
egitim platformunu kapsayacak sekilde tasarlanmisgtir:

Uzaktan Egitim Sistemlerinin Tercih E dilm esini E tkileyen Faktorlerin B elirlenmesi
Performans (K3) }

Kalite (K1) Reklamlar (K2)
Perculus Micresoft Teams ] [ Zootr J [ AMLS
Sekil 1. Uzaktan Egitim Sistemlerinin Tercih Edilmesini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesine
Yonelik Hiyerarsik Yap1

Duyarlilik (K4)
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3. Sonugclar ve Bulgular

Caligmada gelistirilen hiyerarsiye bagl olarak tiim kademeler igin ikil ikargilagtirmalar uzman goriigiine
bagl olarak yapilmis ve devaminda gerekli analizler AHP yontemi ile Microsoft Excel araciligiyla
yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda su sonuglar elde edilmistir:

Tablo 1. AHP Yo6ntemi Analiz Sonuglari

Kalite Reklamlar Performans Duyarhhk Alternatif - Oncelik

Agirliklan
Agwrlik 0,2712 0,2936 0,2448 0,1904
Alternatif
Perculus 0,3183 10,3529 0,2845 0,3421 0,3247 (1)
Microsoft Teams 0,2385 10,2198 0,2984 0,2805 0,2557 (4)
Zoom 0,2079 10,2074 0,2202 0,1785 0,2051 (5)
AMLS 0,2353 10,2199 0,1969 0,1989 0,2145 (2)

Uzaktan egitim platformu gelistiricilerinin pazarda yer edinebilmeleri, miisterilerinin zihninde yer
tutabilmeleri ve ayakta kalabilmeleri ancak yiiksek hizmet kalitesi ile miimkiindiir. Yalnizca yiiksek
hizmet kalitesine sahip firmalar egitimcilerin ve kurumlarin taleplerine yeterli cevap vererek hizmet
sunabilecektir. Egitimde siirekli olarak demografik faktorlerin degismesi, gereksinimlerin ders tiirlerine
ve kurum tiplerine gore degismesi siirekli iyilestirmeyi gerekli kilmaktadir. Bu amagla 6nce uzaktan
egitim platformlarinin e-hizmet kalitesi bakimindan incelemesinde kullanilacak kriterleri belirlenerek
bir hiyerarsik yapi1 gelistirilmistir. Gelistirilen model ile AHP yontemi kullanilarak kullanilan dort
kriterin agirlig1 elde edilmis ve platformlar 6nem derecelerine gore agirliklandirilmistir.

Calismada analiz sonuglarina gore; uzaktan egitim sistemleri iizerinde en 6nemli e-hizmet Kalitesi
boyutunun reklamlar (0,2936) oldugu ve reklamlar boyutunu sirasiyla kalite (0,2712), performans
(0,2448) ve duyarlilik (0,1904) boyutlar1 takip etmektedir. Bu dort ana kritere gore ele alinan dort farkli
alternatif ise Perculus (0,3183), Microsoft Teams (0,2385), ALMS (0,2353) ve en diisiik 6nem
derecesinde ise Zoom (0,2079) olarak belirlenmistir.

Yapilan analizler neticesinde uzmanlar yeterli miktarda taninan ve reklamlar ile kendisini ifade eden,
beklenen kalitede gelistirilerek hizmet sunan, performans olarak beklentileri karsilayan ve egitim
hizmetlerine duyarli olan platformlarin tercih edilecegini belirtmistir. Bu ¢alismanin belirli bir takim
kisitlar1 bulunmaktadir. Bu dogrultuda piyasada gelistirilen tiim platformlarin analize dahil edildigi,
sadece ana kriterler bazinda degil tiim kritelerin farkli derecelerde yer aldig1 ¢aligsmalar dizayn edilebilir.
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