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oz

2019 yuli sonunda Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan ve tiim diinyay: etkisi altina alan Covid-19
pandemisi sonrast bircok sektérde yeni is yapis bicimleri ortaya cikmistir. Ozellikle bu pandemiden
en ¢ok etkilenen sektorlerden biri de egitim sektérii olmugtur. Bir¢ok devlet ve ézel kurum egitim
faaliyetlerinin online egitim seklinde verilmesi ile ilgili kararlar almislardir. Bu ¢alismanin temel
amaci; bu siiregte online egitim konusunda faaliyet gésteren ozel egitim kurumlarinin (igletmelerin)
online egitim alan kullanicilarin temel gereksinimlerini anlamalart ve online egitim verilen site ve
sistemin teknik ozellik ve yeterlilikleri konusunda bilgi sahibi olmalar icin kalite fonksiyon gé¢erimi
kullanilarak bir kalite evi olusturulmustur. Miisteri gereksinimleri i¢in bu konuda uzman, daha once
online egitim vermis ya da almus kisilere 23 maddelik bir anket uygulanmis ve miisteri gereksinimleri
ve teknik ozelliklerin dereceleri kalite evi kullanilarak ortaya koyulmustur. Bu sayede verilen hizmet
kalitesinin artirllmast noktasinda isletmelere elektronik hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin ortaya
konulmast amaglannugtir.

Anahtar Kelimeler: Online Egitim, Elektronik Hizmet Kalitesi, Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG).
Jel Kodlari: M10, M11.

ABSTRACT

New ways of doing business have emerged in many sectors after the Covid-19 pandemic that emerged
in Wuhan, China at the end of 2019 and affected the whole world. In particular, one of the sectors
most affected by this pandemic has been the education sector. Many public and private institutions
have made decisions regarding training activities in the form of online education. The main purpose
of this study is to establish a quality house by using quality function deployment so that private
educational institutions (businesses) operating in online education understand the basic requirements
of users who receive online training and have information about the technical requirements and
competencies of the online education site and system. For customer requirements, a 23-item
questionnaire was applied to people who are experts in this field, who have previously provided or
received online education, and the customer requirements and the degrees of technical requirements
are revealed using the quality house. In this way, it is aimed to reveal the factors affecting the
electronic service quality of businesses in terms of increasing the service quality provided.

Keywords: E-learning, Electronic Service Quality, Quality Function Deployment (QFD).
Jel Codes: M10, M11.
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1. GIRiS

Modern pazarlamanin dogusunda sanayi
iiretimi imalat mallarinin 6nemi biiytiktiir.
Bununla birlikte hizmetler sektorii 6zellikle
1960’11 yillarla birlikte iiretim mallarim
yavas yavas gegerek ekonomideki payini
artirmaya baslamistir. Giiniimiizde bu oran
her iilke i¢in farkli olmakla birlikte imalata
sektoriine gore oldukga fazla sayiya ulagsmis
durumdadir. Bu durum bu alanda yapilan
pazarlama faaliyetlerinin artmasina neden
olurken, paralelinde pazarlama
akademisyenlerinin de bu alanda c¢aligma
sayilarinin artmasina neden olmustur. Tim
bunlarla birlikte hizmet sektorii o kadar
genis bir alana yayillmigtir ki bu alanda
yapilan bilimsel ¢aligmalar ¢esitli alanlara
yayilmig, pazarlama anabilim dali altinda
gesitli bilim dallar1 olarak ayri inceleme
konular1 olmustur. Bu ¢alismanin konusu
olan online (uzaktan) egitim de internetin
kesfinden sonra ortaya ¢ikan yeni hizmet
alanlarindan biridir. Ozellikle 2019 yili
sonunda  ortaya ¢ikan  COVID-19
pandemisinin getirdigi tedbirler kapsaminda
Orgiin egitim hizmetlerinin yerini online
egitimler almistir (Selguk, 2020). Bu
calisma online egitim siirecinde elektronik
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri daha
iyi anlamak ve bu baglamda verilen
hizmetin  kalitesini artirmak amaciyla
gergeklestirilmistir.

Amerikan  Pazarlama
yilinda yaptigt son major pazarlama
tanimma gore; “Pazarlama; miisteriler
alicilar, paydaslar ve toplumun biitiinii i¢in
deger ifade eden oOnerilerin gelistirilmesi
(olusturulmasi), iletisimi, ulastirilmast ve
degisimi i¢in bir faaliyet bir dizi kurum ve
siirectir”. Online egitim hizmetleri bu
tanima c¢ok uygun olarak gelistirilmis bir
hizmet tiiriidiir. ~ Ozellikle  Covid-19
Pandemisi doneminde foplumun biitiinii igin
yeni bir egitim deger Onerisi olarak egitim
hizmetlerinin  uzaktan ve  ¢evrimigi
yontemlerle verilmesi, toplum sagliginin
korunmasinda énemli bir katki saglamistir.

Birliginin 2007

Bu c¢alisma online egitimlerin &rglin
egitimlerle olan bir karsilastirmasi ya da
benzer yonleri ile ilgilenmemektedir. Bu
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¢alisma ile bu alanda calismaya baglayan
ogreticilerin online egitimleri hazirlama ve

egitimlerin Ogrencilere aktarilmasi
asamasindaki kalite faktorlerinin tespit
edilmesi amaclanmistir. Bu kapsamda

isletmeler tarafindan siklikla kullanilan,
miisterilerinin  gereksinimlerini daha iyi
belirlemek ve bu gereksinimleri daha iyi
karsilamak i¢in neler yapilmasi gerektigini
tespit etmede basarili bir ara¢ olan Kalite

Fonksiyon Gogerimi  (KFG)  (Quality
Function Deployment- QFD) yontemi
kullanilmistir.

Giinlimiizde isletmeler ve tiiketiciler

modern pazarlamanin gerektirdigi cok farkli
ozelliklere sahiptir. Bunun en bilyiik nedeni
insanoglunun siirekli degisen istek ve
ihtiyaglaridir.  Bu  noktadan  hareketle
giinimiiz ~ pazarlama  pratisyenlerinin
onemle  iizerinde durdugu  amaglar;
miigterileri  icin deger yaratmak ve
miisterileriyle giiclii iligkiler insa etmektir
(Kotler, 2016: 29). Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG) iste bu noktada hizmet
kalitesinin ~ artirllmasinda  isletmelerin
miisterilerinin sesini daha iyi duymalari i¢in
etkili bir arag olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kalite Fonksiyon Gogerimi temel olarak
daha 6nce var olan bir mal ya da hizmetin
daha iyi bir duruma getirilmesi ya da yeni
bir mal ya da hizmetin gelistirilmesi
asamasinda gerekli calismalarin 6zellikle
tiketicilerin  taleplerini  dikkate alarak
yonlendirmek ve gergeklestirmektir (Khoo,
1996: 299). Bu c¢alismada iiriin, siire¢ ve
hizmet tasariminda yaygmn bir sekilde
kullanilan KFG yontemi ile online egitim
iizerinde kalite evi (house of quality)
tasarlanmigtir.

2. KALITE FONKSiYON GOCERIiMi
(KFG) VE ONLINE (UZAKTAN)
EGITIM

KFG aslinda pazarlama paradigmasinin bir
yansimasi gibi iriinlin iretiminden &nce
baslayan ve sonrasinda gelistirilmesi
asamasinda kullanilan bir planlama aracidir.
Daha ilk asamada miisterilerin istek ve
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ihtiyaglarindan yola c¢ikarak miisteri sesi
dinlenir. KFG  uygulamasi  sonrasi
migterilerin soyledikleri uygulanmig ve
iiriin gelistirilmis olarak bir ¢ikt1 elde edilir.
KFG, giniimiizde iretim siireclerinde
teknik ayrintilar igerisinde bogulan teknik
personellerin, miisterilerin deneyimlerine
hakim olmalar1 ve ihmal edilebilen gergek
isteklerin {irline entegrasyonu noktasinda
onemli ve destekleyici bir ara¢ olarak
kargimiza ¢ikar.

Hizmetler acisindan KFG hizmet kalitesinin
artirilmasi noktasinda énemli bir aragtir. Bir
irlin  i¢in kalite; drlinlerin  belirtilen
gereksinimleri gidermeyi saglayan o6zellik
ve karakteristiklerinin timiidiir (Pirnar,
2007: 38). Bir elektronik hizmet olarak
online egitim de ayni sekilde egitim ve
Ogretim hizmetlerinin elektronik dagitim

Online (Uzaktan) Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Kalite Fonksiyon

kanallarindan  internetin  aktif  olarak
kullanilmasiyla ortaya konulan bir {irtindiir.
Bu noktada PIRNAR (2007), tarafindan
ifade edilen tanimda bahsedilen “belirtilen”
ifadesinin igerigini en net ve en dogru
sekilde  tespit etmek icin KFG
kullanilabilmektedir.

Kalite Fonksiyon Gogerimi miisterilerin
istek ve ihtiyaglarini girdi alan 6nemli bir
planlama aracidir. Proaktif yonii ile
isletmelere yol gdstermektedir. Bunu
yaparken kendine has bir format1 (matris)
bulunur. Kalite Fonksiyonu Gogerimi’nin
temelde iki ana omurgas: bulunmaktadir.
Bir matrisin yatay ve dikey kisimlari
diistinerek dizayn edilen KFG’nin yatay
boliimiinde Miisterilerin Sesi yer alirken,
dikey Dbolimiinde miisterilere sunulan
teknik cevaplar ve bilgiler bulunmaktadir.

Sekil 1: Kalite Fonksiyon Gogerimine Ait Kalite Evi Tasarim

Teknik gereksinimler arasindaki
iliskilerin degerlendirilmesi

= / Korelasyon
Matrisi

Musteri isteklerinin olgulebilir

gereksinimlere dontsturilmesi =
Teknik Gereksinimler Miisteri istekleri ile teknik
Misteri istek ve gereksinimleri —NASIL- gereksinimler arasindaki iligki
i /
. 7
R . @ Musteri Rekabete
Mus’terrll'EStek'e” § é iligkiler i Yénelik
i o g Degerlendirmeler
A

Teknik gereksinimleri karsilamada
rakiplere gére durum

Rekabete Dayali
Teknik
Degerlendirmeler

Msterilerin Uriin veya hizmeti
rakiplerinize kiyasla hangi sirada
gordagu

Isletme Amag ve
Hedefleri

Rekabet giiciini saglamak igin
isletme hedefleri

—

lligkilerin giiciine ve énem
diizeylerine dayali 6nceliklerin
degerlendirilmesi igin kullanilan
[o][i]

Situn Agirliklar

Kaynak: (Fung, 1999)
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Sekil 1’de Kalite Fonksiyon Gogerimi’ne
ait kalite evi (house of quality) kurulum
asamalar1 sirastyla aciklanmistir. Online
egitim hizmetlerinin iiriin ve siire¢ olarak
tasarlanmas1 agsamasinda ve ayni zamanda
kullanicilara  ulagtirilmasinda  miisteri
gereksinimlerinin  belirlenmesi ve bu
gereksinimlerin online egitimlerin teknik
Ozellikleriyle karsilanmast igin kalite evi
tasarlanmistir.

Tiiketiciler herhangi bir konudaki istek ve
ihtiyaclarmi ¢esitli  yollarla isletmelere
aktarirlar.  Misterilerin ~ zihinlerindeki
problem ve beklenen c¢oziimler KFG
siirecinin  ilk  kismin1  olusturmaktadir.
Miisteri  diislincelerine  ilgi  gruplari,
telefonla ve birebir goériismeler, anket,
gozlemler ve  sOylemler  iizerinden
ulasilabilmektedir. Miisteriler aldiklart bir
elektronik hizmet ile ilgili olarak daha rahat
bir kullanici ara yiiziinii ifade ederken kendi
kelimelerini kullanirlar. Ornegin; daha
kolay tiklanabilir bir uygulama talep
edebilirler. Isletme yonetimi ve teknik
kadro bunu kendi teknolojisi agisindan ele
alarak diizenleme yapabilirler. Teknik ekip
butonlarin boyutlarin1 genisletip, kullanilan
yazt fontunu degistirebilir ya da yaz
boyutunu biiyiitebilirler. Tiiketicinin burada
daha biiylik bir buton ya da font istemesi
gerekmez. Iste KFG’nin de en biiyiik
faydasi bu sesin bir ekip tarafindan dogru
sekilde anlasilmasidir. Bu teknik kismin
incelenmesi ve her goriise bir cevap
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olugturulmas: kismi ikinci kismi olusturur.
Teknik kisimlar, igletmenin miisteri istek ve
ihtiyaglarina verilen cevaplar olustururlar.

3. LITERATUR TARAMASI

Calismamizda miisteri sesi ve teknik
gereksinimleri  tespit ederken uzman
goriislerinin yaninda literatiirde konu ile
ilgili yapilmis ¢alismalardan da
faydalanilmistir. Tablo 1°de yer alan temel
ihtiyaglarin ve alt kisimlarinda yer alan
ihtiyaglarin  ortaya koydugu c¢alismalar
bulunmaktadir. Bu g¢aligmalarin bir kismi
sadece web sitesinin hizmet kalitesine
odaklanirken bir kismi sadece online
egitimlere ve bir kismi da sadece elektronik
hizmet kalitesine odaklanmistir. Bu temel
ayrim Barnes ve arkadaslarmin Webqual
Olcegini  gelistirdigi  ¢alismasina  da
paralellik  gostermektedir (Barnes ve
digerleri, 2000). Bununla birlikte online
egitimde yer alan birgok ¢aligmanin egitim
temelli  hazirlandigim1  sdylemek  de
miimkiindiir. Bu nedenle bu ¢alismamizda
ozellikle hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
daha ¢ok teknik ve pazarlama alanlarinda
yer alan c¢aligmalardan faydalanilmistir.
Caligmada yukarida bahsedilen ii¢ ana
temel ele alinarak birgok faktor bir araya
getirilmis ve bir anket olusturularak
Olciilmiistiir.

Tablo 1: Miisteri Gereksinimleri ve Teknik Ozelliklerle Tlgili Literatiir

Online Egitimlerin Igerik Agisindan Zengin ve Yeterli Olmasi

Agarwal and Venkatesh: 2002
Ho ve Lee; 2007

Liu and Arnett; 2000

Chan ve Digerleri; 2003
Barnes ve Vidgen; 2000

Yeterli Olmasi

Online Egitimlerin Teknik ve Fonksiyonellik A¢isindan Zengin ve

Agarwal and Venkatesh: 2002
Barnes and Vidgen; 2001
Devaraj ve Digerleri; 2002
Loiacono ve Digerleri; 2002
Ioannou ve Digerleri; 2004
Barnes ve Vidgen; 2000

Agisindan Yeterliligi

Online Egitimlerin Elektronik Hizmet Kalitesi ve Pazarlamasi

Chan ve Digerleri; 2003
Parasuraman ve Digerleri; 2005
Flavian ve Digerleri; 2006
Ayan; 2014

Bayginer; 2018
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4. METODOLOJI

Calismanin yontem bilimi ve aragtirma
metotlar1  kapsaminda, online egitim
hizmetleri g6z Oniinde bulundurularak,

egitim siireclerinin ve hizmetlerin basariyla
pazarlanmas1 i¢in  Kalite  Fonksiyon
Gogerimi’nin uygulanmasina yonelik bir
calisma yapilmistir. Bu kapsamda oncelikle

online egitim hizmetleri ve siiregleri
gergeklestirilirken, online egitim
kullanicilarinin =~ misteri  gereksinimleri

(customer requirements) belirlenmistir. S6z
konusu bu gereksinimler belirlenirken
mevcut literatiirden, bilimsel yayinlardan ve
ayrica  sektdrel vaka  analizlerinden
faydalanilmistir. Ardindan bu arastirmalar
neticesinde online egitim kullanicilarina ait
genel bir misteri gereksinim faktorleri

belirlenmigtir. Sonrasinda, belirlenen bu
gereksinimler icin online egitim
kullanicilarina yonelik bir anket
uygulanmustir. Burada, miisteri

gereksinimleri kapsaminda genel olarak
online egitim kullanicilarinin beklentileri ve
istekleri hakkindaki goriisler alinmustir.

Son olarak kalite evi kapsaminda online
egitim sistemine ait teknik ya da teknolojik
Ozellikler yine mevcut literatiirden ve
sektorel alan yazilarindan faydalanilarak
belirlenmistir. Bu kapsamda belirlenen
miigteri gereksinimleri ve teknik o6zellikler
arasindaki iligki matrisleri, kalite evindeki
asamalar takip edilerek olusturulmustur.
4.1. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmada miisteri beklentilerinin ve
gereksinimlerinin tespiti yapilmis ve tespit
edilen  faktorlerin iyilestirilmesi  igin
gereken cabalari tespit edilmeye
calistlmistir. S6z konusu bu miisteri
gereksinimleriyle teknik ozellikler
arasindaki iligkiler belirlenirken, Kalite
Fonksiyon Gogerimi kapsaminda kalite evi
tasarlanmis ve bu sayede online egitim
hizmetlerinin  pazarlanmasinda  miisteri
sesinin daha iyi anlagilmast ve hizmet
kalitesinin artirilmasi igin bir yol haritasi
olusturulmasi amaglanmaistir.

4.2. Veri Toplama Yontemi

Tasarlanan kalite evi kapsaminda online
egitim siirecinde miisteri gereksinimlerinin
6nem derecelerinin belirlenmesi ve verilerin
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elde edilmesinde online anket yontemi
kullanilmistir.

Bu kapsamda hazirlanan online ankete daha
onceden online egitim  hizmetlerini
kullanmis ya da mevcutta kullanan 177 kisi
katilim gergeklestirmistir. Burada 6nem
derecelerine ait elde edilen veriler kalite evi

kapsaminda kullanilmak iizere
belirlenmistir.

4.3. Online Egitim Hizmetlerinin
Pazarlanmasinda  Kalite = Fonksiyon
Gocerimi ile Kalite Evi Tasarim

Burada online egitim  hizmetlerinin
pazarlanmasinda Kalite Fonksiyon

Gogerimi yontemi kullanilarak kapsamli bir
kalite evi tasarlanmistir. S6z konusu kalite

evi dort asamada detayli bir sekilde
incelenmistir.

4.3.1. Asama 1: Online  Egitim
Kullanmicilar: icin Miisteri
Gereksinimlerinin ve Onem

Agirliklarmin Belirlenmesi

Kalite evi tasariminin ilk adimi olan online
egitim kullanicilar miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesi asamasinda
miisterinin ~ sesi  olarak  nitelendirilen
bilgilerin  olusturulmast i¢in  mevcut
literatiir, alan yazinlar1 ve sektdrel yayinlar
taranmistir.  Ardindan  online  egitim
kullanicilarindan  miisteri  gereksinimleri
onem derecelerini 1 ile 9 arasinda artan bir
sekilde siralanan skala da
agirliklandirmalar istenmistir.

Miisteri gereksinimleri 6nem agirliklarinin
tespit edilmesi, isletmenin daha Onemli
miisteri gereksinimlerine odaklanip
Onemsiz olan misteri gereksinimlerine
odaklanmayarak, kaynaklarini daha etkin

bir sekilde kullanmasini saglar. Genel
olarak miisterilerden 5, 7 ya da 9 puanh
Olgekler kullanilarak gereksinimleri

agirliklandirmalari istenir. Bazi durumlarda
daha da detaylandirilmis 10 puanli 6lgek de
kullanilabilir (Chan ve digerleri, 1999).
Burada 5 puanli dlgege ait yorumlar 6nemli
degil, az 6nemli, orta derecede dnemli, ¢ok
onemli ve ¢ok ¢ok oOnemli geklinde
detaylandirilarak verilmistir (Cohen, 1995).
Caligmada detaylica 6l¢iim yapmaya imkan
saglayan 1 ile 9 arasinda genel bir skala
kullanilmistir.
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Tablo 2: Online Egitim Kullanicilar1 Miisteri Gereksinimleri Onem Agirliklar: ve Yiizdeleri

Online Egitim Kullanicilar1 Miisteri Gereksinimleri Onem Agirhgy Yiizdelik (%)
Online Egitimlerin i(;erik Acisindan Zengin ve Yeterli Olmasi 7,03 4,61%
Igeriginin faydali ve uygun olmasi 7,14 4,69%
Icerigin giincel ve dogru olmast 7,85 5,15%
Icerigin anlasilir ve acik olmasi 7,40 4,86%
Egitim igeriginin ¢esitliligi ve icerigin zengin olmasi 7,09 4,65%
Alaninda uzman egitmen varlii 7,28 4,78%
Uygun dl¢me ve degerlendirme metotlariin kullanilmasi 6,42 4,21%

Online Egitimlerin Teknik ve Fonksiyonellik A¢isindan Zengin ve
Yeterli Olmasi 6,83 4,48%
Online egitim satinalma ve erisim kolaylig1 7,01 4,60%
Online egitim sistemi kullanim kolaylig1 7,61 5,00%
Web sitesi tasarim ve dizayninin modern olmast 6,70 4,40%
Web sitesinin giivenli olmasi 7,46 4,90%
Ders igeriklerinin teknik acidan cesitli ve yeterli olmasi 7,52 4,94%
Online egitimlerin uygun ders saati siiresince tamamlanabilmesi 6,83 4,48%
Online Egitimlerin Elektronik Hizmet Kalitesi ve Pazarlamasi
Acisindan Yeterliligi 6,32 4,15%
Ogrencilerin kendi aralarinda gergek zamanl etkilesim halinde olmasi 5,88 3,86%
Hizmeti alan 6grenci ve egitmen arasinda etkilesim olmasi 6,63 4,35%
Verilen egitim hizmetlerinin akredite edilmis olmasi 6,65 4,37%
Alinan egitim sonunda gegerli bir sertifika verilmesi 6,34 4,16%
Verilen online egitim hizmetinin uygun fiyatl olmast 6,84 4,49%
Miisteri hizmetlerinin erisilebilir ve ¢6ziim odakli olmasi 6,97 4,58%
Kurumun marka bilinirligi ve degerine sahip olmasi 6,53 4,29%
TOPLAM 152,33 100,00%

Tablo 2’de 177 online egitim kullanicisina  bulunmaktadir. Ana kriterler icin elde

ait miisteri gereksinimleri, 6onem agirliklar1  edilen ©6nem agirliklarma bakildiginda

ve ylizdelikleri verilmistir. Online egitim  asagidaki degerlendirmelerde

kullanicilarinin - miisteri  gereksinimlerine  bulunulmustur;

verdikleri yanitlarin aritmetik ortalamasi
alinarak kalite evi kapsaminda kullanilacak
olan genel 6nem agirliklar1 hesaplanmistir.
Bu asamada belirlenen online egitim
kullanicilart misteri gereksinimleri 3 temel
baglik altinda gruplandirilmistir. Bu gruplar
Online Egitimlerin Igerik A¢isindan Zengin
ve Yeterli Olmasi, Online Egitimlerin
Teknik ve Fonksiyonellik A¢isindan Zengin
ve Yeterli Olmasi ve Online Egitimlerin
Elektronik Hizmet Kalitesi ve Pazarlamasi
Acgisindan  Yeterliligi  seklindedir. Online
Egitimlerin Icerik Agcisindan Zengin ve
Yeterli Olmast miisteri gereksinimleri
grubu altinda 6, Online Egitimlerin Teknik
ve Fonksiyonellik Agisindan Zengin ve
Yeterli Olmast miisteri gereksinimleri
grubu altinda 6 ve Online Egitimlerin
Elektronik Hizmet Kalitesi ve Pazarlamasi
Acisindan Yeterliligi miisteri gereksinimleri
grubu altinda ise 7 adet gereksinim faktorii

Online Egitimlerin Icerik Agisindan
Zengin ve Yeterli Olmasi ana kriteri
(7,03) onem derecesi ile Online
Egitimlerin Teknik ve Fonksiyonellik
Acisindan Zengin ve Yeterli Olmasi ana
kriteri (6,83) Onem derecesine gore
daha 6nemlidir,

Online Egitimlerin Icerik Agisindan
Zengin ve Yeterli Olmast ana Kkriteri
(7,03) onem derecesi ile Online
Egitimlerin Elektronik Hizmet Kalitesi
ve Pazarlamast Agisindan Yeterliligi
ana kriteri (6,32) 6nem derecesine gore
daha 6nemlidir,

Online  Egitimlerin Teknik  ve
Fonksiyonellik  A¢isindan  Zengin ve
Yeterli Olmasi ana kriteri (6,83) 6nem
derecesi ile  Online  Egitimlerin
Elektronik  Hizmet  Kalitesi  ve
Pazarlamast Agisindan Yeterliligi ana
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kriteri (6,32) O6nem derecesine gore
daha 6nemlidir diyebiliriz.
4.3.2. Asama 2: Online  Egitim
Hizmetlerinin  Teknik  Ozelliklerinin
Belirlenmesi

Kalite evi tasariminin ikinci adimi olan
online egitim hizmetlerinin fonksiyonellik
acisindan teknik ve teknolojik 6zelliklerinin
(e-learning technical specifications)
belirlenmesi i¢in oncelikle mevcut literatiir,
alan yazinlarnt ve sektorel yaymlar
taranmigtir.  Ardindan  online  egitim
sektoriinde faaliyet gdsteren ve arastirmalar
yapan igletmeler ile yari yapilandirilmis
goriismeler gerceklestirilmistir.

Bu asamada online egitim hizmetlerinin
fonksiyonellik agisindan belirlenen teknik
Ozellikleri egitmenin uzman ve yeterli
olmasi, egitimlerin diizenli giincellenmesi,
teknik altyapi yeterliligi (video, sunum, vb.),
kullanici dostu ara yiiz, etkilesim igin
altyapt yeterliligi (forum, chat, vb.), sinav
sisteminin varligi, teknik destek sisteminin
varligi, miisteri sikdyet yonetim sistemi ve
odeme sistemleri entegrasyonu seklindedir.
4.3.3. Asama 3: Online Egitim
Kullamicilar1 Miisteri Gereksinimleri ile
Online Egitim Hizmetleri Teknik
Ozellikleri Arasindaki iliski Matrisinin
Belirlenmesi

Sekil 2: Teknik Ozellikler Arasindaki ili

nin Pazarlanmasinda Kalite Fonksiyon

Kalite evini olustururken bir¢ok teknik
ozellik diger teknik ozelliklerle iliskili

durumda olabilir. S6z konusu teknik
ozelliklerden herhangi birisinin
gelistirilmesi  i¢in  gerceklestirilen  bir

calisma ilgili ozellige destek olabilir ve
bunun neticesinde de olumlu bir etki ortaya
¢ikarilmig olur. Diger yandan, herhangi bir
ozelligi gelistirmek adma yapilan bir
caligma ilgili Ozelligi olumsuz yonde de
etkileyebilir (Shrivastava ve Verma, 2014).

Calisma kapsaminda kalite evi tasarlanirken
korelayon  matrisinden  6nce  teknik
ozelliklere dair yapilabilecek herhangi bir
calismanin ilgili 6zellige ait iligki yonleri
tespit edilmistir. Burada ilgili 6zellige dair
gelisme yoniini (direction of improvement)
artirmak (maximize) i¢in (A) isareti, ilgili
ozellige dair ¢alismaya miidahale etmemek
(target) icin (<) isareti ve ilgili dzellige
dair ¢aligmay1 azaltmak (minimize) igin ise
(V) isareti kullanilmigtir.

Ayrica aragtirma kapsaminda kalite evi
tasarlanirken teknik oOzellikler arasindaki
bire bir iliskilerin tespit edilmesi igin
korelasyon matrisi olusturulmasi siirecinde
iic sembol kullanilmistir. Burada pozitif
iliski i¢in art1 (+) ve negatif iligki icin eksi
(-)  sembolleri  kullanilmigtir.  Eger
korelasyon matrisinde teknik ozellikler
arasinda herhangi bir iliski yoksa ilgili
kisim bos birakilmistir.

skilerin Belirlenmesi ve Korelasyon Matrisi

Siitun # 1| 2| 3|45 |86 | 7|88
GelismeYénii | A A | AJA|AAAAA
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Sekil 2’de teknik oOzelliklere ait gelisme

yonleri ve korelasyon matrisi
olusturulmustur. Burada yapilan
arastirmalar ve elde edilen uzman

goriiglerinin ardindan teknik 6zelliklere ait
tim gelisme yonlerinin  (A)  isareti
kullanilarak gelisim ydnlerinin artirilmasi

gerektigine  yonelik  tespitler  ortaya
cikmistir.  Ayrica  teknik  6zelliklerin
aralarindaki iligkilerin  yOniiniin  tespit

edildigi korelasyon matrisine bakildiginda
teknik ozellikler arasinda pozitif iligkilerin
yogun oldugu sdylenebilir.

43.4. Asama 4: Online Egitim
Kullamicilar1 Miisteri Gereksinimleri ile
Online Egitim Hizmetleri Teknik
Ozellikleri Arasindaki Iliski Matrisinin
Belirlenmesi ve Genel Kalite Evi

Iliski matrisindeki oncelikli hedef “Online
egitim kullanicilarinin  gereksinimleri ve
beklentileri neler?” seklinde nitelendirilen
miigteri gereksinimleri bolimii ile “Online
egitim kullanicilart miisteri gereksinimleri
online egitim hizmetlerinin hangi teknik
ozellikleriyle nasil karsilanir?”  seklinde
nitelendirilen teknik &zellikler boéliimleri
arasindaki iligkilerin giiciiniin ve O6nem
seviyelerinin belirlenmesidir.

Tablo 3’te miisteri gereksinimleri ile teknik
ozellikler arasindaki iliski diizeylerini
belirlenirken kullanilan dort derecelendirme
yontemi ve Dbunlara ait semboller
gdosterilmistir.

Tablo 3: Tliski Matrisinin Derecelendirilmesi ve Kullanilan Semboller

Mliski Diizeyj Sayisal Deger Kullanilan Sembol
Giiglii Diizeyde Iliski 9 °
Orta Diizeyde Iliski 3 o
Zay1f Diizeyde [liski 1 Vv

Iliski Yok 0 Hiicre Bos Birakilir

Kaynak: (Bahill ve Chapman, 1993)

Bununla birlikte, kalite evi kapsaminda
iligki matrisi olusturulurken hesaplanmasi
gereken  matematiksel  formiiller ve
kavramlar da mevcuttur. Burada s6z konusu
bu formiiller ve kavramlar Teknik Onem
Derecesi (Mutlak Onem — Technical
Importance Rating) ve Normalize Teknik
Onem Derecesi (Bagil Onem — Relative

Weight) olarak tanimlanmaktadir. Teknik
Onem Derecesi neredeyse tasarlanan biitiin
kalite evlerinde olmazsa olmaz bir
formiildiir. Normalize Teknik Onem
Derecesi ise genellikle Cok Kriterli Karar
Verme yontemlerinin  kullanildigi kalite
evleri kapsaminda hesaplanmaktadir.

Sekil 3: KFG Kalite Evi Iliski Matrisi Formiilleri

Teknik Onem Derecesi =) (Bagil Agirlik x Satira Ait Onem Derecesi)

Normalize Teknik Onem Derecesi = 100x

Teknik Onem Derecesi

YTeknik Onem Derecesi

Kaynak: (Kelesbayev ve digerleri, 2016)
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Sekil 3’te Teknik Onem Derecesi ile
Normalize Teknik Onem Derecelerine ait

Online (Uzaktan) Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Kalite Fonksiyon

Calismanin  bu  kismina hem iliski
(relationship) matrisinin sonu¢lar1 hem de

hesaplama formiilleri ve iligki matrisinin  olusturulan genel kalite evi
kalite evi tizerindeki yeri gosterilmigtir.  degerlendirmeleriyle devam  edilmistir.
Sekil 4: Online Egitim Hizmetleri I¢in Tasarlanan Kalite Evi ve Iligki Matrisi
Iliskiler
Guglu @
ora ©
Zayif T + +
Geligsme Yénii + +
Arormak A i * A *
Hedef <
Azaltmak W EAEATATATAL
B o+
Sutun # 3 [ a 6 | 7 9
Geligme Yoni A | A A | A A
,H | = g
=l E gz g
= 2 HIE| 7| E|E| =
= z = = | = T | 2
= 2| 2| E|E|5| &
& 2 g 2= Elg|o|s
E |=| = |2 2Tz 8= 2| E
E = s = DMiisteri i = -‘é = 2 3:
O .8 Gereksinimleri 2 = wl & || E
e 2158 HERIFEEE
SE [=| =2 | & = = 3
EEREIRYE SIEHEIEIEE
wmh = |- 5 =] = O
=] = |z = e R = |0
1| |5%]|703| 9 |Online Egitimlerin Igerik Aqisindan Zengin ve Yeterli Olmas: L JN BN BEGHRvEEGNEGNRY
21 |5%|714| 9 |Iceriginin faydali ve uygun olmas1 ®| ® @ O V| O|Vv
31 |5%]7s85| 9 |Tgerigin giincel ve dogru olmas1 ®|® OO VIV
41 |5%] 7.4 | 9 |Igerizin anlasilir ve acik olmas: LARAN O V|V
5 (0 [5%]|7.09| 9 |Egitim igeriginin ¢egitliligi ve igerigin zengin olmas1 O|e |V |V V|V
6|1 |5%]728] 9 |Alaminda uzman egitmen varhg; L JReRN JNe] o0V
70 |2%]|642| 9 |Urzun slgme ve degerlendirme metotlanmn kullamlmas: O|IV e @ | vV e OV
21 |2%|g.g3| O |omine Esimimicrim Tekmitve F 11k Agrermdan Zengin ve Tarerli Olmas o e e ® 0|0 | e oV
98 |5%]701]| 9 [Online egitim satinalma ve erisim kolayhgi L_BE _Niva [ AN BN J
100 [5%]7.61] 9 |Online egitim sistemi kullanim keolayhg; Vi ie @ vV ie & e e
110 |2%| 6,7 | 9 | Web sitesi tasarim ve dizayminin modern olmas VI ie @& e ® 0|V
12(0 |3%|746] 9 | Web sitesinin giivenli olmasi O|® |V O|C|e
13(0 |5%|7.52| 9 |Ders igeriklerinin teknik agidan gesitli ve yeterli olmasi oNN BN BN BN JRvEN NEe
14|08 |4%]s.83| O |Online egitimlerin uygun ders saati stresince tamamlanabilmesi (@ | O |V |V | O olNe]
15|08 |4%]g.32| O |onine Egitimlerin Elekoronik Hizmet Kalitesi ve Pazarlamasn Ansindan Teterliligi L 3K B BE 3R 2K BE BE EE )
16(1 |4%|s,88| O |Ogrencilerin kendi aralarmda gergek zamanh etkilegim halindeclmass (O |V | O | O (@ |V | O | O
17(0 |4%]6.63| O |Hizmeti alan 6Erenci ve eZitmen arasinda etkilesim olmasa [ JEGRE BE IR JRvEEGONNe]
18(0 |4%|g,65]| 9 |Verilen egitim hizmetlerimin akredite edilmis olmasi VIiIvVv|IO|Wv V| ®
19|18 |4%|6,34| O |Alnan egitim sonunda gegerli bir sertifika verilmesi VIV eV L_BRe]
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Sekil 4’te Kalite Fonksiyon Gogerimi
kapsaminda tasarlanan iligki matrisi ve
kalite evinin son hali gosterilmistir. Ayrica
bu matriste miisteri gereksinimlerine ait her
bir 6nem agirhgr ile bagil agirhiklar
yiizdesel olarak ifade edilmistir.

Ayrica Sekil 4’lin sol kismina yani kalite
evinin ilk tasarlanma asamasina
bakildiginda miisteri gereksinimlerine ait
6nem ve bagil agirliklar1 goriilmektedir.
Miisteri  gereksinimlerine  ait  Onem
agirliklarma  bakildiginda 7,85  6nem
agirhg ile Icerigin giincel ve dogru olmast
online egitim kullanicilarinin
degerlendirmelerine gore en dnemli miisteri
gereksinimi oldugu goriilmektedir. Bunun
devaminda miisteri gereksinimleri 7,61
onem agirlhigt ile Online egitim sisteminin
kullamiminin - kolay olmasi, 7,52 Onem
agirh@i ile Ders igeriklerinin teknik agidan
cesitli ve yeterli olmast, 7,46 6nem agirligi
ile Web sitesinin giivenli olmasi, 7,40 dnem
agirhg ile Icerigin anlasilir ve agik olmast
seklinde siralanmustir.

5. SONUC

Giliniimiizde birgok kamu ve 06zel egitim
kurumu pandemi nedeniyle online egitime
geemis ve 0grencilerine interneti kullanarak
ulasmaya calismaktadir. Bu c¢alismada
miisteri gorlisleri ve uzman goriisleri bir
araya  getirilerek  Kalite = Fonksiyon
Gogerimi  kullanarak  bir  kalite evi
olusturulmustur. Bu  Kkalite evinin
hazirlanma amact; online egitim
hizmetlerinin ~ pazarlamasinda  hizmet
driinlinic  olusturan  bilesenlerin  tespit
edilerek, bu siiregte sergilenen performansi
etkileyen kalite  faktorlerinin  ortaya
cikarilmast ve online egitimlerin
pazarlanmasina katki saglanmasidir. Bu
baglamda yapilan c¢aligmada sonuclar, 9
teknik ozellik ve 22 miisteri gereksinimleri
acisindan degerlendirildiginde en 6nemli

teknik  Ozelligin = 647 puanla  teknik
altyapimin  yeterliligi  oldugu  ortaya
cikmistir.  Geleneksel egitimin  aksine
uzaktan egitimin altyapisint  olusturan

internet ve yazilimin varligi normal olarak
kullanicilar ve wuzmanlar tarafindan en
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onemli faktor olarak 6ne ¢ikmistir. Online
egitimin deger Onerisinin de aslinda teknik
altyapt  temelli  oldugunu  sdylemek
miimkiindiir. Bu nedenle bu konuda
calismay1 diistinen sirket ve kurumlarin
oncelikle yeterli bir altyap: kurulumunu
gerceklestirmeleri gerekmektedir. Ayrica
pandemi  doneminde  birgok  egitim
kurumunun bu alana yatirim yapmasinin en
biiytik nedenlerinden birinin de
aragtirmamiz sonucu ortaya ¢ikan bu sonug
oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Calismamizda ikinci 6nemli teknik 6zellik,
kullamici dostu bir ara yiiziin varligidir.
Arayliz hizmet iiriiniiniin ambalajidir. Bir
malin pazarlanmasinda iriiniin ambalaji ne
kadar 6nemliyse online egitimlerin arayiizii
de aym sekilde ambalaj kadar onemlidir.
Bununla birlikte tiriniin kullanim kolaylig1
miisteri sadakatini artirabilecektir. Bu
durum bir siire sonra aligkanlik saglayarak
miisterinin  diizenli satinalma davranisi
sergilemesine katki saglayacaktir.

Online egitimlerdeki arastirma kapsaminda
tespit edilen {igiincii teknik ozellik ise
teknik destek sisteminin varligidir. Bir
teknoloji  iiriinii olarak online egitim
kullanicilari, diger satinalma kararlarinda
oldugu gibi cesitli riskleri minimize etmek
isterler. Online egitimlerle ilgili fiziki
riskler, bu noktada tiiketicilerin satinalma
davramigini etkileyebilecektir. Bu noktada
etkili bir teknik destek sisteminin varligi
iirliniin pazarlanmasi ve karar se¢im setine
girmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Dordiincii  teknik ozellik de egitmenin
uzman ve yeterli olmasidir. Online egitim
genel anlamda  teknolojisi itibariyle
dikkatleri {izerine ¢ekse de hizmetin
¢ekirdek {irlinii egitimdir. Bu baglamda
egitmenin nitelikli ve yeterli olmasi énem
arz etmektedir.

Online egitimi hazirlayan egitmenler ve
isletmeler i¢in bir diger teknik 6zellik de
degisen  sartlarda  hazirlanan  online
egitimlerin diizenli olarak
giincellenmesidir. Online egitimler Orgiin
egitimlerden hizmet {rlinii agisinda bazi
farkli  Ozelliklere  sahiptir.  Hizmetler
ozellikleri bakimmdan depolanamaz olarak
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ifade edilitken online egitimler teknik
altyapisi itibariyle kayit altina alinabilme ve
depolanabilme o6zelligine sahiptirler. Bu
ozellik  avantajli  olarak  goriinsede,
kullanicilar agisindan da algi olarak eski bir
icerikle kargilagma baglaminda bir risk
olarak ele alinabilmektedir. Bu nedenle
egitim igeriklerinin diizenli giincellenmesi
ve bunun tanitim sayfalarinda belirtilmesi

tiiketici acisindan karar vermeyi
kolaylastiracaktir.

Online  egitimlerde hizmetin  internet
iizerinden verilmesi, yliz yize bir

etkilesimin yoklugunu beraberinde getirir.
Bu durum tiiketici agisindan bir dezavantaj
olarak algilanabilir. Bu baglamda etkili bir
miisteri  sikdyet  yonetiminin  varligi
tilketicinin ugrayabilecegi ¢esitli riskleri
minimize etmesi ve tiiketicinin zihninde yer
alabilecek soru isaretlerini ve
yasayabilecegi  olumsuz  deneyimlerin
isletmeler tarafindan ele alinmasi agisindan
onemli bir faktor olarak kargimiza
cikmaktadir.  Ozellikle hizmet telafisi
acisindan da bu geribildirimlerin
degerlendirilmesi, hizmet Kkalitesini ve
miigteri sadakatini artiracaktir.

Digerlerine oranla gdrece daha az onem
derecesine sahip Ozelliklerin  baginda
kullanicilarin  kendi aralarinda etkilesim
kurabilecekleri bir teknik altyapimin varlig

gelmektedir. Bu aslinda 0Ogrencilerin
kendileri arasindaki iletigimle ilgili bir
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