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Uzaktan egitim, teknoloji ve internet kullanimu ile egitim veren ve egitim alanlari ayni mekanda olmaksizin
egitim islevini yerine getiren bir sistemdir. Covid-19 pandemisiyle yiiz ylize egitime bir alternatif olarak
uzaktan egitimine zorunlu gecis yapilmistir. Burada en 6nemli konulardan biri uzaktan egitimi alan kesimin
almis oldugu hizmete dair memnuniyetidir. Bu memnuniyet hizmet kalitesi kavram altinda incelenmektedir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde temel diisiince, alinan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu fark
ne kadar az ise memnuniyetin de o denli iyi oldugu sdylenir. Bu diisiinceden hareketle, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (PZB) hizmet kalitesini 6lgmek igin SERVQUAL modelini gelistirmiglerdir. Bu
calismada, Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesinde verilen uzaktan egitimin hizmet kalitesi SERVQUAL
modeli kullanilarak degerlendirilmistir. Calisma sonuglarina goére 6grencilerin %76.2°lik kismu UZEM’in
vermis oldugu hizmetin beklentilerini karsiladiklarmni ifade etmislerdir. SERVQUAL boyutlarina gore,
memnuniyet anlaminda somut 6zellikler ilk sirada yer alirken, heveslilik, empati, giiven ve giivenirlilik bunu
izlemistir. Caligmada fakiilte, cinsiyet, fakiiltede bulunma yili, internet kullanim alanlar1 ve bilgisayar
kullanim becerisi degiskenleri ile SERVQUAL skorlar arasindaki iligkiler de incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olgiimii, SERVQUAL Modeli, Uzaktan Egitim

Measuring Service Quality of AHBV University Distance Education Program with
SERVQUAL Model

Abstract

The distance education is a system that fullfills the function of education without being in the same place. As
of the period of Covid-19 pandemic, the distance education system has become a compulsory practice as an
alternative to face-to-face education. One of the most important issue in the distance education is the
satisfaction of sevice received. This satisfaction evaluates under the concept of service quality. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry(PZB) developed the SERVQUAL model in order to measure the difference between the
service perceptions and the expected service. In this study the service quality provided by UZEM was
evaluated using the SERVQUAL model. According to the results, it is seen that there is satisfaction with the
quality of distance education provided with a rate of %76.2. According to SERVQUAL dimensions, tangible
features take the first place in terms of satisfaction, and responsiveness, empathy, trust, reliability follows it
respectively. Lastly, the relationships between SERVQUAL scores on faculty, gender, duration of being
student, internet usage areas and computer usage skills questions asked to students were also examined.
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Giris

Teknolojinin gelismesi ve internet kullaniminin yayginlagmasi ile birlikte her tiirlii bilgi
her yere ¢ok hizli ve ¢ok az bir maliyetle iletilebilmektedir. Teknolojideki bu gelisimin en
biiyiik etkilerinden biri de egitim sektdrii lizerinde olmustur. Egitim kurumlari, bu gelismeyle
birlikte egitimi fiziki bir ortamda vermenin yaninda sanal ortamda da egitim hizmetini vererek
sadece ulusal degil uluslararasi siirlar1 da ortadan kaldirmaya baslamislardir. Bu sekilde
tasarlanan ve uzaktan egitim seklinde tanimlanan bu egitim hizmeti, egitimi daha ulasilabilir,
ekonomik ve siirdiiriilebilir hale getirmektedir. Egitim sektorii tiim diinyanin karst karsiya
kaldig1 Covid-19 pandemi siirecinde en ¢ok etkilenen sektorlerden biri olmustur. Bu durum ise
uzaktan egitim sistemini bir tercih olmaktan ¢ikarmis, zorunluluk haline getirmistir. Pandemi
stiresince egitimin kesilmemesi adina hem devlet hem de 6zel egitim kurumlar sistemlerini
uzaktan egitime gore yeniden yapilandirmaya gitmislerdir. Bu yapilandirmada verilen egitim
hizmetinin kalitesi nemli konulardan biri haline gelmistir.

Bir hizmetin kalite degerlendirmesi somut bir malin kalite degerlendirmesinden ¢ok
daha giictiir. Hizmet, somut mallardan farkli olarak soyut, de§isken, stoklanamayan ve
ayrigtirllamayan Ozelliklere sahiptir. Hizmet kalitesi, hizmetin sahip oldugu bu 6zelliklerden
dolay1 daha farkli modeller ile degerlendirilmektedir. Bu modellerden biri de Parasuraman,
Zeithhaml ve Berry (PZB) tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir.
Bu model, hizmeti alan kisinin aldigi hizmet (algilanan hizmet) ile almayr umdugu hizmet
(beklenen hizmet) arasindaki farki temel alarak hesaplama yapmaktadir. Bu amaca yonelik
olarak hizmete iliskin climlelerden olusan anket bilgileri 6nce faktor analizine tabi tutularak
hizmet kalitesi boyutlar1 hesaplanmakta daha sonra ise algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasindaki ortalama SERVQUAL skorlarina gore degerlendirmeler yapilmaktadir.

Bu ¢alismada Ankara Haci Bayram Veli Universitesi’nin 2020-2021 egitim yilinda
vermis oldugu uzaktan egitimin hizmet kalitesi tiim fakiilteler bazinda ele alinarak
SERVQUAL modeli kullanilarak degerlendirilmistir. Makalenin boéliimlerine iliskin igerik

verilebilir.

1. Alan Yazin Taramasi

Pandemi siireci ile birlikte tercih olmaktan ¢ikip zorunlu bir uygulama haline gelen
uzaktan egitim stlirecinin hem egitimi veren hem de egitimi alan taraflar i¢in degerlendirilmesi
ve sistemin daha iyi sonug¢ vermesi ve gelistirilmesi i¢in degerlendirmelerin yapilmasi bir¢ok

calismanin konusunu olusturmustur.
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Tiirkiye’de de yasanan bu siirecte uzaktan egitim veren {niversitelerin hizmet
kalitesinin ol¢limiine yonelik bir¢ok arastirmalar yapilmastir.

Dursun ve arkadaslari1 (2013), uzaktan egitimin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla, 21
tiniversitede 463 o6grenci ile SERVQUAL yontemi kullanilarak bir ¢alisma yapmuglardir.
Caligmada 6grencilerin beklentileri ve 6grencilerin bu beklentilerinin ne derecede karsilandig:
tespit edilmeye c¢alisilmistir. Beklentilerin kullanilan bes hizmet kalitesi boyutunda ayni
basariy1 saglayamadigi tespit edilmistir.

Aksarayli ve Pala (2019) yaptiklar1 ¢alismada, Dokuz Eyliil Universitesinin uzaktan
egitim kalitesini 261 6grenci ile yapilan anket ¢aligmasi ile dl¢miistiir. Hizmet kalitesi boyutlari
empati, giiven, heveslilik, giivenilirlik ve web sitesi icerigi olarak ele alinmis ve SERVQUAL
analiz yontemi kullanilmistir. Kurum agisindan hangi kalite boyutunda iyilestirme yapilirsa
hizmet kalitesinin artacagini bulmak amaciyla SMART-AHP ile degerlendirme yapilmistir.
Calisma ile hem iiniversitenin uzaktan egitim sisteminin hizmet kalitesi Ol¢iilmiis, hem de
hizmet veren tarafin uzaktan egitim sisteminin kalitesini artirmasi i¢in sisteme hangi acidan
yaklagmalar1 gerektigi tespit edilmistir.

Celik ve Per¢in (2020), uzaktan egitim hizmeti veren otuz devlet tiniversitesinin hizmet
kalitesini incelemislerdir. Universitelerin e-6grenme sisteminin, dgrenci gereksinimlerini ne
derecede karsiladigi ve sistem memnuniyeti acisindan degerlendirilmistir. Calismada, kalite
fonksiyon gogerimi, bulanik dogrusal regresyon, 0-1 hedef programlama ve entropi-agirlikli
uzaklik metrigi yontemleri birlikte kullanilmistir.

Alpaslanoglu (2021), Covid-19 pandemi siirecinde, zorunlu uzaktan egitim sistemine
gecen Tirk Tniversitelerin sagladigi hizmet kalitesinin 0l¢iilmesini amaglamaktadir.
SERVQUAL 6l¢eginde olan 22 soruluk ankete 494 kisi katilmistir. Calismada uzaktan egitim
sistemindeki hizmet kalitesinin diisiik oldugu konular; teknolojik donanim eksikligi, egitim
hizmetlerine duyulan giiven ve ¢alisanlarin nitelik ve nicelikleri olarak siralanmigtir.

Uluskan ve arkadaslart (2021), Eskisehir Osmangazi Universitesi Endiistri
Miihendisligi Bolimii  6grencilerinin  uzaktan egitim sistemi ve tasarimi ile ilgili
memnuniyetleri hakkinda ¢alismislardir. Ogrencilere 50 adet sorudan olusan bir anket yapilmis
ve anket sorular sadelestirilerek faktorler elde edilmistir. Calismanin amacina uygun olarak
hipotezler kurulup, bu hipotezler yapisal esitlik modeli ile incelenmistir. Ogrenci memnuniyeti
icin en 6nemli faktorler, sistemin tasarimi ve sistemin sagladigi teknik yeterlilik olarak tespit

edilmistir.
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2. Kavramsal Cerceve

Hizmet, herhangi bir miilkiyet kavrami olmaksizin taraflardan birinin diger tarafa
sundugu bir faaliyet ya da fayda seklinde tanimlanabilir. Hizmet ad1 altinda edinilen fayda
fiziksel bir {irline bagh olabilecegi gibi fiziksel bir iirlin olmaksizin bir siirece de bagli olabilir
(Rust ve ark.,1996:7).

Hizmet de fiziki mallar gibi alinip satilmasina karsin onu fiziki mallardan ayiran dort
temel 6zelligi bulunmaktadir. Bunlardan ilki hizmetin soyut bir kavram olmasidir. Soyut olmasi
demek hizmetin fiziksel olarak hic¢bir duyu organi ile degerlendirilememesi, herhangi bir 6l¢ii
birimiyle tanimlanamamasi, paketlenip depolanamamasi ve bir yerden baska yere
aktarilamamasidir. Zeithaml (1981), hizmetin en 6nemli 6zelliklerinden soyutluk kavramini
tanimlarken, hizmetin miisteri tarafindan nasil algilandiginin ve degerlendirildiginin
anlagilmast gerektigini belirtmistir (Zeithhaml, 1981: 186). Yani bir hizmet satin alinip
kullanilmadan o hizmetle ilgili ¢ikarim yapmak zordur. Bunun yaninda bir hizmetle ilgili
¢ikarim yapmak ise tamamen kigisel deneyimler ve tecriibelere dayanmaktadir. Hizmete iligskin
ikinci Ozellik hizmetin es zamanli olmasidir. Bunun anlami hizmet arz ve talebinin es zamanda
gerceklesmesidir. Ugiincii 6zellik heterojen bir yapida olmasidir. Verilen bir hizmet zamandan
zamana, toplumdan topluma, mekandan mekana vb. etmenlere gore farklilik gosterebilirler. Bu
nedenle de standart hale getirilmeleri giigtiir. Son olarak hizmet, degisken talebe sahiptir.
Hizmete olan talep birgok etmene bagl olarak degiskenlik ve dalgalanma gdsterir. Bu nedenle
hizmet arzi1 ile hizmet talebi arasinda dengenin kurulmasi daha giigtiir (Sayim ve Aydin, 2011:
2).

Kalite, bir mal ya da hizmetin o mal ya da hizmeti tiikketende olusturdugu yargidir
(Deming, 1986:144). Miisterinin o mal ya da hizmete iliskin beklentisi ve gereksinimi ne kadar
fazla karsilanirsa kalitenin de o kadar yiliksek oldugu sdylenebilir. Bunun yaninda kalite
kavram tliketici algisina gore belirlendiginden toplumdan topluma, toplumun egitim ve
kiiltiirel diizeyine, zamana vb. etmenlere bagl olarak degiskenlik gosteren bir kavram
oldugundan o6lgiilmesi, degerlendirilmesi ve standartlastirilmasi zorluk gostermektedir. Fiziki
bir yapiya sahip olan mallar i¢in sahip olduklar fiziksel 6zellikler, dayaniklilik, kendisinden
beklenen islevi yerine getirebilme becerisi gibi ¢esitli etmenler goz onilinde bulundurularak
kaliteye dair bir standart daha olusturulabilir. Fakat hizmetlerin sahip oldugu 6zelliklerden
dolay1 bu standardi olusturmak ¢ok daha gii¢ olmaktadir. Gronroos, hizmetin kalitesinin
anlasilabilmesi i¢in, hizmet sunulan kesimin iyi analiz edilmesi gerektigini bu kesimin

gercekten ne talep ettigini ve hizmeti nasil degerlendirdiginin bilinmesi gerektigini belirtmis ve
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bu degerlendirme ile kalite kriterlerinin daha iyi belirlenecegini ve istenilen hizmet kalite
diizeyine bu sekilde ulasilabilecegini ifade etmistir (Gronross, 1978: 588). Parasuruman,
Zeithaml ve Berry ise hizmet kalitesini hizmeti alanlarin beklentileri ile hizmet deneyimleri
arasindaki farkin yonii ve derecesi olarak tanimlamiglardir (Parasuraman ve ark., 1985: 42).
Hizmet kalitesinin algilanan hizmet ve beklenen hizmet seklinde iki degisken iizerinden
tanimlanmasi, hizmet kalitesinin Olgiilmesinde olduk¢a Onemli kolaylik saglamaktadir.
Algilanan hizmet ile beklenen hizmet ne kadar {iist iiste oOrtiisiiyor ise o hizmet o kadar kaliteli

olarak tanimlanmaktadir.
3. Yontem

Bu boliimde literatiirde kullanilan SERVQUAL modeli ve teorik altyapisi sunulmustur.
SERVQUAL modelin ¢ikis noktasi, hizmet alan kesimin hizmetten beklentisi ile hizmetten
aldig1 alg1 arasindaki farka dayanmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan
gelistirilen modelde SERVQUAL o6lgegi kullanilarak, miisterilerin beklentileri ve algilar
arasindaki bosluklar hesaplanarak hizmet kalitesi oOlgiilmektedir (Parasuraman ve ark.,
1985:44). Bu hizmet kalitesi 6l¢iim modelinde SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak dnce hizmete
iligkin bilgi toplanilmakta, daha sonra bu bilgiler 1s181nda faktor analizi yapilarak SERVQUAL
boyutlar1 hesaplanmaktadir.

3.1. SERVQUAL Olg¢egi

SERVQUAL o6lcegi, hizmet kalitesini belirleyen somut 0Ozellikler, giivenirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 ¢ercevesinde hazirlanmis 22 ciimleden olugsmaktadir.
Verilen bir hizmeti alan kesimden bu ciimleleri iki defa degerlendirmeleri istenmektedir. i1k
degerlendirme hizmeti alan kesimin o hizmete iliskin beklentilerine, ikinci degerlendirme ise o
hizmetten aldiklar1 tatmine iligkindir. Her iki degerlendirmede de yedili Likert oOlcegi
kullanilarak bu ciimlelelere ‘Kesinlikle Katiliyorum” ile *Kesinlikle Katilmiyorum’ arasinda

degisen secenekler arasinda puan verilmektedir.

3.2. SERVQUAL Boyutlar1
PZB, hizmet kalitesini degerlendirirken, ilk agamada 10 adet boyut tanimlamiglardir
(Parasuraman ve ark., 1985: 46). Bunlar; somut 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, yeterlilik,

nezaket, inanilabilirlik, giiven, erisim, iletisim ve empatidir.
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PZB, belirledikleri bu on adet hizmet kalitesi boyutunu faktdr analizi ile inceleyerek
bese indirgemislerdir. Bu boyutlar somut o6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empatidir. Bu bes boyuttan;

1- Somut 6zellikler, hizmetin fiziksel olarak goriinen kanitlaridir. Bunlara, fiziksel
olanaklar, hizmet sunulurken kullanilan ara¢ ve ekipmanlar 6rnek verilebilir.

2- Giivenilirlik, taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir yandan, hizmet verenin, teslimat,
fiyatlandirma, hizmet sunusu ve sorun ¢ézliimlerindeki vaatlerini yerine getirmesidir.

3- Heveslilik, miisterilere hizli bir hizmet saglamaktir. Hizmet veren firmanin
sorumluluklarinin bilincinde olarak, miisteri istek, talep, sikdyet ve problemlerine hizli bir
sekilde cevap vermesi gerekmektedir.

4- Giiven, herhangi bir risk ve tehlikeden bagimsiz olmaktir. Bu, fiziksel glivenligi,
finansal giivenligi ve gizliligi kapsamaktadir.

5- Empati, misterinin ihtiyag¢larinin anlagilmasi i¢in harcanan c¢aba olarak
tanimlanabilmektedir.

SERVQUAL dl¢eginde tiim bu boyutlarin 22 adet ciimle karsiliklar1 Tablo 1°de

verilmigtir.

Tablo 1: SERVQUAL Boyutlart ve SERVQUAL Olgekteki Ciimle Karsiliklar:

Boyut ifade Aciklama
Somut 14 Hizmet sunan kurulugun, hizmet sunumundaki fiziksel imkanlari, her tiirlii arag, gere¢ ve donanim ile
Ozellikler personelin fiziki goriiniimle ilgili ciimleler

. Kurulusun s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi ile ilgili
Giivenirlilik 5-9

climleler
Heveslilik 10-13 | Miisterilere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada istekli olunmas1
Kurulustaki ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme
Giiven 14-17
yetenekleri ile ilgili cimleler
. Kurulugun kendisini miisterilerinin yerine koymasi, miisterilere kars1 sevecen davranmasi, onlara
Empati 18-22

kisisel ilgi gostermesi ile ilgili ciimleler

3.3. SERVQUAL Modelinin Kurgusu
SERVQAL modelinin ¢6ziimii i¢in iki asamal1 yol izlenmektedir. Ilki SERVQUAL
Olceginden elde edilen verilerin SERVQUAL skorlarinin hesaplanmasi i¢in diizenlenmesi,

ikincisi ise bu diizenlenen veri setinden SERVQUAL skorlarinin hesaplanmasidir.
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3.3.1. Ham verilerden SERVQUAL verilerinin hesaplanmasi

Hizmet kalitesinin iki u¢ noktasi ideal kalite ile tamamen kabul edilemeyen kalitedir.

Hizmet kalitesi, ideal kalite ile kabul edilemeyen kalite arasinda konumlanmaktadir.

Tiim hizmet kalitesi boyutlari ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski

Sekil 1’de verilmistir.

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Kalite Derecelendirmesi

Hizmet Kalitesinin

Boyutlan

Fiziksel 6zellikler

Giivenirlilik

Heveslilik

Giiven

Empati

Sozli

fletisim

Kisisel
Ihtiyaglar

Gegmis
Deneyimler

Dissal

fletisimler

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet

‘1,
g

Algilanan Hizmet

Kalitesi

BH<AH: ideal Kalite

BH=AH: Doyurucu

Kalite

BH>AH: Dusuk Kalite

Kaynak: Zeithaml, Parasurmana ve Berry, 1990, s. 23

Bir miisterinin hizmet kalitesi algisinin bulunacagi nokta, beklenen hizmet ile algilanan

hizmet arasindaki boslugun yani tutarsizligin oranina baghdir. Hizmet kalitesi agsagidaki gibi

yazilabilir.

Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet ( AH) — Beklenen Hizmet (BH)

- BH = AH oldugunda; hizmet kalitesi tatmin edicidir.

- BH < AH oldugunda; hizmet kalitesi tatmin edici kaliteden daha fazladir.
- BH > AH oldugunda; hizmet kalitesi tatmin edici kaliteden daha dusiiktiir.
SERVQUAL skorlar1 hizmet kalitesini gosteren bu fark degerleri kullanilarak

hesaplanmaktadir.
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3.3.2. SERVQUAL boyutlarimin belirlenmesi

SERVQUAL verileri kullanilarak pargali faktor analizi ile bu boyutlar belirlenmektedir.

3.4. SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

PZB, yapmis olduklari ¢alismada hizmeti veren ile hizmeti alan kesimin kaliteye
bakislarinda fark oldugunu ortaya koymuslardir. Bu farkliliga bosluk adin1 vermisler ve bir
bosluklar modeli olusturmuslardir. Bu bosluklar hizmet veren sektoriin, hizmeti alan kesime,
hizmet sunmasinin Oniindeki engelleri dort adet bosluk seklinde tanimlamislardir. Besinci
bosluk ise ilk dort bosluktan hareketle hesaplanan en 6nemli bosluktur. Bu bosluk, hizmeti alan
kesimin hizmet beklentisi ve algis1 arasindaki farki tanimlamaktadir ki bu da hizmet kalitesi

olarak tanimlanmistir (Carman, 1990: 34). Bosluk modelinin genel yapis1 Sekil 2°de verilmistir.

Sekil 2: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Sozli iletisim

Kisisel ihtiyaclar

Gegmis Deneyimler

X

Beklenen Hizmet

Bosluk 5

7y

R R =

Algilanan Hizmet

Hizmetin Sunumu

Bosluk 3

4

A 4

Hizmet Kalitesi
Sartnamesi

Bosluk 2

4
v

Yénetimin Musteri
Beklentileri Algisi

Musteri

Dissal
iletisimler

Hizmet Sunan

Kaynak: Parasuruman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 44

Bosluklar su sekilde aciklanabilir:

Bosluk 1: Miisteri beklentisi ve hizmet verenin bu beklentileri algilamasi arasindaki fark
olarak tanimlanabilir.

Bosluk 2: Hizmet verenin algisi ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki fark olarak

tanimlanabilir.
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Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlar ile hizmet sunumu arasindaki farktir.

Bosluk 4: Hizmetin sunumu ile digsal iletisim kaynaklar1 arasindaki farktir.

Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak tanimlanabilir.
Besinci bosluk, ilk dort boslugun bir fonksiyonu olup, hizmet kalitesinin diizeyi besinci

boslugun biiyiikliigline ve yoniine gore belirlenmektedir.

Fark 5 =1 (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Hizmet kalitesi i¢in bu bosluklarin analizinin iyi yapilmasi gerekmektedir. Bu bosluk

modeline bakarak, hizmet verenin Bosluk 5°teki farklilig1 azaltmasi gerekmektedir.

4. AHBV Universitesi Uzaktan Egitim Programi Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Model ile Ol¢iimiine Yénelik Uygulama ve Bulgular

Bu calismada Ankara Haci Bayram Veli Universitesinde verilen uzaktan egitim

sisteminin (UZEM) hizmet kalitesi SERVQUAL modeli kullanilarak degerlendirilmistir.

4.1. Arastirmanin Simirlamalar

AHBV Universitesindeki tiim fakiilteler arastirma kapsamina alinmistir. Universite,
Covid-19 pandemisinin basladigi ilk yil uzaktan egitime ge¢mis, fakat ¢cok kisa bir siirede bu
gecis yapildigi i¢in uzaktan egitim igin gerekli olan teknolojik alt yapi tam olarak
kurgulanamamaistir. Arastirmanin daha saglikli sonug¢ vermesi i¢in uzaktan egitim sisteminin bu
ilk donemleri ¢alisma disinda birakilmis ve degerlendirme 2021-2022 yilinda verilen uzaktan

egitim sistemi i¢in yapilmaistir.

4.2. Arastirmanmin Veri Kaynag: ve Kullanilan Programlar
Standart SERVQUAL 06lgegi, uzaktan egitim sistemine gore diizenlenerek AHBV
Universitesi bilgi islem merkezi aracilig1 ile tiim iiniversite dgrencilerine e-posta araciligryla
gonderilmistir ve geri doniisiim i¢in google forms kullanilmistir. Veri toplama islemi yaklasik
bir ay siirmiis, 625 6grenciden geri doniis saglanmis ve 567 tanesi calisma kapsaminda
kullanilmastir.
Tim verilerin degerlendirilmesinde Microsoft Excel ve SPSS 17.0 paket programi

kullanilmistir.
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4.3. Arastirmanmin Giivenirlilik ve Uygunluk Testleri

Veri setinin arastirmaya uygun olup olmadigini sinamak i¢in giivenirlilik ve uygunluk
testleri yapilmistir.

Giivenirlilik bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligini ve
kullanilan &lgegin ilgilenilen sorunu ne derecede yansittigini ifade eder. Giivenirlilik testi
sonucunda Alpha katsayisi 0.890 olarak bulunmustur. Bu katsay1 1’e yakin oldugu i¢in 6l¢egin
arastirma i¢in uygunluguna karar verilmistir.

Bir ¢calismada, elde edilen verilerin normal dagilima uygun olmasi beklenir. Bu amagla
p istatistigine bakilir. Bu c¢alismada p istatistik degerleri 0.05’den kiigiik ¢ikmistir. Bu da
verilerin normal dagildigini gostermektedir.

Uygunluk testleri arasinda yaygin olarak kullanilan testlerden biri de Kolmogorov-
Smirnov testidir. Bu test, bir verinin belirli bir dagilima uygun olup olmadigini test etmek
amaciyla kullanilir. Test sonucunun 0.05’in altinda olmasi1 beklenir. Yapilan tiim analizlerde

bu deger 0.05’in altinda ¢ikmistir.

4.4. Ham Verilerin Analizi, Faktor Analizi ve SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi
UZEM’in verdigi egitimin hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in ilk asamada ham veriler

kullanilarak algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farklar hesaplanmistir. Bu fark

degerleri kullanilarak faktor analizi ile faktor skorlar1 belirlenmis ve son olarak da SERVQUAL

skorlar1 hesaplanmustir.

4.4.1. UZEM i¢in SERVQUAL verileri

SERVQUAL dlgeginde yer alan 22 climle UZEM igin 21 ciimle olarak yeniden
diizenlenmis ve dgrencilerin degerlendirmelerine sunulmustur. Ogrencilerden, bu ciimlelere iki
defa 1-7 arasinda puan vermeleri istenmistir. Ogrenciler ilk olarak bu ciimleleri iyi bir uzaktan
egitimin nasil olmasi gerektigine dair puanlarken, ikinci defa puanlamada UZEM’den almis
olduklar1 hizmeti diislinerek puanlamiglardir. Toplam 567 dgrencinin her bir ciimleye vermis
olduklar1 ortalama puan degerleri ve standart sapmalar1 kodlanarak Tablo 2 diizenlenmistir.
Tablo 2°de,

AP; 6grencilerin UZEM’den almis olduklar1 hizmete iliskin ortalama algi puanin,

BP; Ogrencilerin iyi bir uzaktan egitimden beklentilerini gdsteren ortalama puanini
gostermektedir.

Bu iki deger arasindaki fark ise SERVQUAL verisini olugturmaktadir.
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Tablo 2: Ogrencilerin Almis Olduklar1 Egitime liskin Beklenti ve Algilarma Verdikleri

Puanlar
Boyutlar AP BP Fark Tatmin Etmeyen | Tatmin Eden | Boyut Farki | Toplam Fark
AP-BP Fark Yiizdesi Fark Yiizdesi ve Yiizdesi ve Yiizdesi
Somutl 437 6.71 -2.35 33.57 66.43
Somut2 5.15 6.49 -1.34 19.14 80.86 -1.59
Somut3 4.24 6.05 -1.81 25.85 74.15 22.75
Somut4 5.58 6.46 -0.87 12.42 87.58
Giivenirlilikl 5.08 6.84 -1.76 25.15 74.85
Giivenirlilik2 5.10 6.21 -1.12 16.00 84.00
Giivenirlilik3 5.26 6.56 -1.30 18.57 81.43 225797
Giivenirlilik4 4.99 6.74 -1.75 25.00 75.00
Giivenirliliks 432 6.36 -2.04 29.14 70.86
Heveslilik 1 4.92 6.84 -1.92 27.43 72.57
Heveslilik 2 4,93 6.80 -1.87 26.71 73.29 -1.93 222:)
Heveslilik3 471 6.69 -1.98 28.29 71.71 275
Heveslilik4 4.80 6.74 -1.93 27.57 72.43
Giiven 1 4.52 6.18 -1.66 23.71 76.29
Giiven 2 4.83 6.68 -1.85 26.43 73.57 -1.73
Giiven 3 4.92 6.70 -1.78 25.43 74.57 24.64
Giiven 4 5.09 6.70 -1.61 23 77.00
Empati 1 5.23 6.67 -1.44 20.57 79.43
Empati 2 5.04 6.40 -1.36 19.43 80.57 -1.51
Empati 3 4.60 5.99 -1.39 19.86 80.14 2154
Empati 4 4.75 6.59 -1.84 26.29 73.71

Hig bir hesaplama yapilmadan dogrudan bu veriler iizerinden bakildiginda UZEM’in
vermis oldugu egitimin beklenti ve algilar1 arasinda %23.8’lik asag1 dogru bir fark oldugu
goriilmektedir. Yani 6grenciler UZEM’in vermis oldugu egitim sisteminde % 76.2 oranla
memnuniyet gosterirken % 23.8’lik bir oranla memnun olmadiklarini ifade etmislerdir. Bu
memnuniyetsizligin SERVQUAL boyutlar1 agisindan ylizde degerlerine bakildiginda bu farkin
en fazla % 23.08 ile heveslilikten, % 20.67 ile giivenden, % 19.10 ile giivenirlilikten, % 19.08
ile somut 6zelliklerden ve son olarak % 18.07 ile empatiden kaynaklandigi goriilmektedir. Buna
gore Ogrenciler empati konusunda beklentilerin en fazla karsilandigimi diisiiniirken en az
heveslilik konusunda beklentilerinin karsilandigini ifade etmislerdir.

Somut 6zellikler boyutu altinda 6grencilere 4 ciimle sunulmustur. Bu ¢iimleler
acisindan bakildiginda 6grencilerin en az memnuniyet gosterdikleri ciimle % 66.43 ile
“Uzaktan egitim sistem yazilimi, gili¢lii bir alt yapiya sahiptir.” ifadesidir. Somut 6zelliklerde

ogrencilerin en fazla memnuniyet gosterdikleri ifade ise % 87.58 ile “Uzaktan egitim
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sisteminde egitimi veren akademisyen, gereginde birebir sorulan bireysel sorulara ders
esnasinda cevap vermektedir.” ciimlesi olmustur.

Giivenilirlik boyutu altinda 6grencilerden 5 ciimleyi degerlendirmeleri istenmistir. Bu
bes ciimle i¢inde % 70.86 ile besinci ciimle olan “Ankara HBV Universitesi uzaktan egitim
sisteminde, hata ve kesintiler minimum diizeydedir.” ifadesi 6grenciler i¢in en kalitesiz hizmet
olarak tanimlanmistir. Bu boyut icinde en kaliteli hizmet ise % 84 ile “Uzaktan egitim
sisteminde dersi veren akademisyen, dersi anlasilir ve soru sormaya gerek kalmayacak agiklikta
anlatmaktadir.” ifadesi olarak tanimlanmaistir.

Heveslilik boyutu 4 ciimle ile degerlendirilmistir. Bu boyutta 6grencilerin en az
memnuniyet gosterdikleri ciimle % 71.71 ile “Uzaktan egitim sisteminde gorev alan idari
personel, 6grenci bir sorunla karsilastiginda o soruna hizli bir sekilde yanit vermektedir.”
olurken en fazla memnuniyet gosterdikleri ciimle % 72.57 ile “Uzaktan egitim sisteminde,
kayitlar hatasiz bir sekilde tutulmaktadir ve bu kayitlara rahatlikla ulasilmaktadir.” olmustur.

Giiven boyutunda da 4 climle verilmistir. Bu ciimlelerden ikincisi olan “Uzaktan egitim
sisteminde gorev alan akademik ve idari personelin davranislari, 6grencilerde giiven duygusu
uyandirmaktadir.” ciimle % 73.57 ile Ogrenciler tarafindan en kalitesiz hizmet olarak
tanimlanirken “Uzaktan egitim sisteminde 6grenciler, yaptiklart tiim islemlerde kendilerini
giivende hissetmektedir” climlesi % 77 ile en kaliteli olarak tanimlanmustir.

Empati boyutu da 4 ciimle ile degerlendirilmistir. Bu boyutta 6grencilerin en az
memnuniyet gosterdikleri climle % 73.71 ile “Uzaktan egitim sistemindeki akademik ve idari
personel, 6grencinin ne istedigini tam olarak anlamaktadir.” ifadesiyken en fazla memnuniyetin
% 80.57 ile “Uzaktan egitim sisteminde dersler, 6grenci i¢in uygun saatlerde olmaktadir.”
ifadesi oldugu goriilmektedir.

Tiim climleler boyut olmaksizin degerlendirildiginde 6grencilerin UZEM’in vermis
oldugu hizmete iliskin en fazla memnun olduklari hizmet % 87.58 ile “Uzaktan egitim
sisteminde egitimi veren akademisyen, gereginde birebir sorulan bireysel sorulara ders
esnasinda cevap vermektedir.”, % 84 ile “Uzaktan egitim sisteminde dersi veren akademisyen,
dersi anlasilir ve soru sormaya gerek kalmayacak aciklikta anlatmaktadir.” climlesi oldugu
goriilmektedir. Bu her iki cimlede akademisyenlerin vermis oldugu hizmeti ifade etmektedir.
Ogrencilerin en az memnuniyet gosterdikleri hizmetler ise sirast ile % 33.57 ile “Uzaktan
egitim sistem yazilimi, gii¢lii bir alt yapiya sahiptir.” ve ikinci olarak % 29.14 ile “Ankara HBV
Universitesi uzaktan egitim sisteminde, hata ve kesintiler minimum diizeydedir.” ifadesi

olmustur. Bu iki sonug¢ ise UZEM’in sisteminin yazilim ve sundugu hizmete iligkindir.
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4.4.2. SERVQUL skorlan i¢in faktor analizi sonuclari

SERVQUAL olgegi verileri kullanilarak pargali faktor analizi yapilmistir. Bu analiz
sonucunda Eigen degeri 1’den biiyiik olan 5 faktdr oldugu tespit edilmistir. Bunlar somut
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati adi altinda tanimlanmistir. Bu boyutlar
arasindaki kismi korelasyonlar biiyiikliigiinii test eden Kaiser-Meyer-Olkin testinin sonucu
0.715 ¢ikmistir. Bu deger 1’e daha yakin oldugu i¢in iyi kabul edilmistir. Faktér modelinin
uygunlugunu test eden Bartlett testinin sonucu da 240.152 olup, bu deger boyutlasmanin

dogrulugunu gostermektedir.

4.4.3. SERVQUAL skorlari

SERVQUAL skorlar1 iki sekilde hesaplanmistir. Agirliksiz skorlarda kalite boyutlar
esit kabul edilmis ve ona gore hesaplanmistir. Agirlikli skorlarin hesaplanmasinda ise
ogrencilerin goriislerine bagvurulmustur. SERVQAL 6l¢eginde kalite boyutlarini tanimlayan
bes climle 6grencilere verilmis ve 6grencilerden bu climlelere onceliklerine gore toplami 100
olacak sekilde puan vermeleri istenmistir. Bu puanlamalar kullanilarak agirlikli SERVQUAL

skorlar1 hesaplanmigtir. Tiim hesaplamalar Tablo 3’de topluca verilmistir.

Tablo 2: Agirliksiz ve Agirlikli SERVQUAL Skorlari

Kalite Boyutlar1 Kalite Boyut Skorlar1 Kolmogrov-Smirnov(K-S) Testi
Agirliksiz Ortalama Std. Hata K-S Testi Goézlem (p)
Somut Ozellikler 15573 0.104 0.072 567 0.000
Giivenirlilik 25.783 0.135 0.066 567 0.000
Heveslilik(Ilgi) 20.111 0.125 0.087 567 0.000
Giiven 22.959 0.136 0.087 567 0.000
Empati 21.266 0.124 0.091 567 0.000
Agirliksiz Ortalama SERVQUAL Skoru 21.138 0.013
Agirhikly Ortalama Std. Hata K-S Testi Gozlem (p)
Somut Ozellikler 3.108 0.265 0.260 567 0.000
Giivenirlilik 5.624 0.470 0.259 567 0.000
Heveslilik(Ilgi) 3.548 0.306 0.257 567 0.000
Giiven 5.022 0.400 0.261 567 0.000
Empati 3.978 0.311 0.257 567 0.000
Agirhikh Ortalama SERVQUAL Skoru 4.256 0.083
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SERVQUAL skorlar1 beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark kullanilarak
hesaplanmaktadir. Bu fark ne kadar diisiikse bu diisiikliik ayni derecede SERVQUAL
skorlarina da yansimaktadir. Diisiik olan bir skor ise hizmet kalitesinin yiiksek oldugu anlamina
gelmektedir. Bu nedenle degerlendirme yapilitken en kiigiikk skor en iyi sonucu
tanimlamaktadir.

Agirliksiz kalite boyutlar1 incelendiginde 15.573 ile somut 6zellikler 6grenciler i¢in en
kaliteli boyut olarak goriilmektedir. Yani UZEM’den ders alan Ogrenciler en fazla
memnuniyeti, programin teknik alt yapisina iliskin yagamaktadirlar. Bu memnuniyeti ikinci
sirada heveslilik boyutu izlemektedir. Bu sonuca gore d6grenciler uzaktan egitim programindaki
tim calisanlarin, Ogrencilerin taleplerine olan yaklasimlarini ikinci sirada kaliteli olarak
tanimlamislardir. Ogrencilerin UZEM’de en memnuniyetsiz olduklar1 konu giivenirlilik
¢ikmistir. Bunun anlami, 6grenciler programda dokiiman, 6gretim iiyesine ve kayitlara ulasma
konusunda sikint1 oldugunu ifade etmislerdir.

Agirlikli sonuglara bakildiginda ise yine somut Ozelliklerin ilk sirada yer aldigi

goriilmektedir. Bunu sirastyla heveslilik, empati, giiven ve son olarak giivenirlilik izlemistir.

4.5. SERVQUAL Skorlarmin Fakiilte, Cinsiyet, Fakiiltede Buluqma Yili, internet
Kullanim Alam ve Bilgisayar Kullanmim Becerisi Degiskenleri ile Iliskilendirilmesi
Ogrencilere SERVQUAL 6lgegi ile birlikte okuduklar fakiilte, cinsiyet, fakiiltede
bulunma yil1, internet kullanim amaglart ve bilgisayar kullanim becerilerine iligkin bes adet
soru alt kategorileri ile sorulmustur.
Bes adet SERVQUAL boyutlartyla bu bes degisken arasindaki iligkiler ayr1 ayr
hesaplanmis, bu hesaplamalardan sadece SERVQUAL boyutlar ile fakiilteler arasindaki iligki

detayl1 olarak burada anlatilmis, digerlerinin ise sadece sonuglar1 6zet olarak verilmistir.

4.5.1. Kalite boyutlan ile fakiilteler degiskeni

AHBYV Universitesi biinyesinde toplam dokuz fakiilte bulunmaktadir. Bunlar; Edebiyat,
Giizel Sanatlar, Hukuk, Iktisadi ve Idari Bilimler, Iletisim, Islami Bilimler, Polatli Fen
Edebiyat, Sanat ve Tasarim ile Turizm Fakiilteleridir.

Kalite boyutlar1 ve fakiilteler arasinda bir farkliligin olup olmadigina iliskin hipotezler
su sekilde kurulmustur:

Ho: Fakiilteler ile kalite boyutlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Hi: Fakiilteler ile kalite boyutlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
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Kalite boyutlar ile fakiilteler arasindaki iligskiyi gosteren hesaplamalar Tablo 4’de
verilmistir. Tablo 4’den de goriilecegi tizere p istatistik degeri 0.05’dir. Buna gore biitiin kalite
boyutlart ile fakiilteler arasindaki agirliksiz ve agirlikli SERVQUAL skorlar1 arasinda anlaml
bir fark bulunmadig: goriilmektedir. Bu sonu¢ UZEM’in uyguladigi hizmet ile dgrencilerin
hizmet Onceliklerinin iist iiste Ortlistiigiinii gostermektedir. Bu oOrtlismeden dolay1 tablo
degerlendirmesi sadece agirliksiz SERVQUAL skorlar i¢in yapilmustir.

Tablo 3: Agirliksiz ve Agirlikli SERVQUAL Skorlarinin Fakiilte Tiirlerine Gore Farklilig

SERVQUAL Skorlar1
g
£ g
Kalite Boyutlar: § 5 2 5 K-W* p*
< | 2 E 5| %
=3 | 3 e 1% |2 | £ |B
Agirhksiz
Somut Ozellikler 265.13 | 248.92 304.07 285.76 | 265.42 | 256.38 | 332.00 | 259.19 | 298.96 7.374 0.497
Giivenirlilik 261.49 | 262.38 319.34 281.85 | 25824 | 234.38 | 312.14 | 260.36 | 300.83 10.635 0.223
Heveslilik(Ilgi) 267.30 | 239.71 335.04 278.32 | 258.12 | 298.75 | 295.93 | 24435 | 284.24 16.271 0.039
Giiven 273.07 | 219.83 311.15 286.18 | 271.25 | 319.75 | 305.75 | 24239 | 283.46 8.604 0.377
Empati 277.01 | 245.88 303.20 289.89 | 258.77 | 287.13 | 303.68 | 232.92 | 294.96 7.707 0.463
Agirhkh
Somut Ozellikler 254.53 | 250.79 296.70 289.95 | 269.70 | 248.00 | 335.30 | 264.04 | 315.87 9.651 0.290
Giivenirlilik 264.53 | 299.63 302.50 291.03 | 280.58 | 215.88 | 285.34 | 249.31 | 287.83 5.762 0.674
Heveslilik({lgi) 256.27 | 218.71 328.04 289.46 | 269.50 | 315.13 | 292.18 | 218.07 | 297.69 19.966 0.010
Giiven 265.39 | 279.67 303.64 29552 | 252.79 | 227.75 | 295.84 | 227.19 | 308.51 11.447 0.178
Empati 289.47 | 275.33 276.09 292.25 | 25430 | 153.13 | 301.50 | 248.76 | 319.71 8.802 0.359

K-W#: Kruskal Wallis Degeri, p*: Onem Diizeyi

Tablo 4’tin daha kolay izlenebilmesi amaciyla SERVQUAL skorlarinin ortalamalari
aliarak ve fakiilteler ortalama skorlara gore siralanarak Tablo 5 hazirlanmistir.

Tablo 5: Agirliksiz Ortalama SERVQUAL Skorlarinin Fakiilte Tiirlerine Gore Siralamasi

Somut Ozellikler | Giivenirlilik | Heveslilik (ilgi) | Giiven Empati Ortalama Skor
Giizel Sanatlar 239.71 219.83 245.88 248.92 262.38 243.34
Sanat ve Tasarim 242.39 232.92 244.35 259.19 260.36 247.84
iletigim 258.24 258.12 258.77 265.42 271.25 262.36
Edebiyat 265.13 261.49 267.30 273.07 277.01 268.80
islami ilimler 256.38 234.38 287.13 298.75 319.75 279.28
iiBF 281.85 278.32 285.76 286.18 289.89 284.40
Turizm 284.24 283.46 294.96 298.96 300.83 292.49
Polath Fen Edebiyat 303.68 295.93 305.75 312.14 332.00 309.90
Hukuk 304.07 303.20 311.15 319.34 335.04 314.56
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Tablo 5 incelendiginde UZEM’in vermis oldugu egitim konusunda memnuniyetin en
fazla oldugu fakiilte Giizel Sanatlar Fakiiltesi ¢ikmistir. Bunu sirasiyla Sanat Tasarim, letisim,
Edebiyat, Islami Bilimler, IiBF, Turizm, Polatl: Fen Edebiyat ve son olarak Hukuk Fakiiltesi
izlemistir.

Giizel Sanatlar Fakiiltesi 6grencileri igin giiven en kaliteli boyut olarak algilanirken
giivenirlilik en kalitesiz boyut olarak algilanmaktadir. Ikinci sirada yer alan Sanat Tasarim
Fakiiltesinde ise en kaliteli boyut empati iken yine bu fakiiltede de en kalitesiz algilanan boyut
giivenirlilik olmustur. Iletisim Fakiiltesine bakildiginda ise tam tersi bir durum séz konusudur.
Bu fakiiltede giivenirlilik en kaliteli boyut olarak algilanirken en kalitesiz boyut ise giiven
boyutu olmustur. Edebiyat Fakiiltesinin 6grencileri giivenirliligi en kaliteli boyut olarak
tanimlarken empati boyutunu en az kaliteli boyut olarak ifade etmislerdir. Islam Bilimleri
Fakiiltesi kalite boyutlar1 agisindan besinci sirada yer almaktadir. Bu fakiilte 6grencilerine gore
en kaliteli boyut giivenirlilikken en az kaliteli bulunan boyut ise giiven ¢ikmistir. AHBV
Universitesinin en biiyiik fakiiltelerinden biri olan 1IBF’de ise heveslilik boyutu dgrenciler
tarafindan en kaliteli boyut olarak algilanmistir. Bu fakiiltede en az kaliteli bulunan boyut ise
empati boyutu olmustur. Fakiilte siralamasinda yedinci sirada yer alan Turizm Fakiiltesinde
giiven en kaliteli, giivenirlilik ise en kalitesiz boyut olarak tanimlanmustir. Sekizinci sirada yer
alan Polatli Fen Edebiyat Fakiiltesi 6grencileri i¢in en Kaliteli boyut heveslilik iken en kalitesiz
olarak tanimladiklari ise somut 6zellikler olmustur. Tiim {iniversite genelinde UZEM’in vermis
oldugu uzaktan egitim konusunda en memnuniyetsiz olan fakiilte Hukuk Fakiiltesi
goziikmektedir. Bu fakiiltenin 6grencileri bu memnuniyetsizliklerinde en fazla heveslilik
boyutuna iligkin kalitenin diislik oldugunu diistiinmektedirler. Bunun yaninda empati boyutunun

ise tiim boyutlar i¢inde en kaliteli boyut oldugunu ifade etmislerdir.

4.5.2. Kalite boyutlari ile cinsiyet degiskeni

Kalite boyutlar ile cinsiyet arasindaki 6zet bilgiler Tablo 6’da verilmistir. UZEM’in
vermis oldugu uzaktan egitimin kiz ve erkek Ogrenciler agisindan degerlendirmesine
bakildiginda erkek 6grencilerin verilen hizmeti kiz 6grencilere gore daha kaliteli algiladiklar
goriilmektedir. Erkek dgrenciler verilen hizmette gliven boyutunu en kaliteli olarak algilarken
bunu heveslilik, empati, somut 6zellikler ve giivenirlilik izlemektedir. Kiz 6grenciler ise en
kaliteli boyut olarak empatiyi goriirken bunu giiven, giivenirlilik, heveslilik ve somut 6zellikler

izlemektedir.
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Tablo 6: Agirliksiz Ortalama SERVQUAL Skorlarinin Cinsiyetlere Gore Siralamasi

Somut Ozellikler | Heveslilik | Giivenirlilik | Giiven | Empati | Ortalama Skor

Erkek 279.85 273.16 280.31 266.72 | 276.03 271.38
Kadin 286.40 290.28 286.14 29401 | 288.62 291.32

4.5.3. Kalite boyutlar ile fakiiltede bulunma yih degiskeni

Fakiiltede bulunma yil1 degiskenine ait agirlikli ve agirliksiz sonuglar arasinda farklilik
ortaya cikmustir. Agirliksiz ve agirlikli hesaplamalara iliskin 6zet bilgiler Tablo 7°de
verilmistir. Agirliksiz hesaplamalara gore verilen hizmetten en memnun olan 6grenciler
fakiiltede bes ve bes yilin iizerinde bulunan 6grenciler olurken en memnuniyetsiz 6grencilerin
ise fakiiltede ilk yili olan Ogrenciler oldugu goriilmektedir. Agirlikli hesaplamalara gore
fakiiltede dordiincii sinifta olanlardan sonra en fazla memnuniyet gosteren 6grenciler birinci
siifta okuyanlar olmustur. En az memnun olanlar ise {igiincii sinifta okuyan 6grenciler olarak
bulunmustur.

Boyutlar cercevesinde bakildiginda agirlikli ve agirliksiz hesaplamalarda siniflar
karsilagtirildiginda ¢ok fazla farklilik olmadig1 goriilmektedir. Birinci sinifta okuyan dgrenciler
en fazla giiven boyutunu kaliteli algilarken bunu sirasiyla heveslilik, somut 6zellikler, empati
ve giivenirlilik izlemektedir. Ikinci smifta okuyan &grenciler ise en kaliteli boyut olarak
empatiyi algilarken bunu sirasiyla heveslilik, giivenirlilik, gliven ve somut oOzellikler

izlemektedir.

Tablo 7: Agirliksiz ve Agirlikli Ortalama SERVQUAL Skorlarinin Fakiiltede Bulunma
Yilina Gore Siralamasi

Somut Ozellikler Heveslilik Giivenilirlik Giiven Empati Ortalama Skor
Syl + 260.71 265.56 259.62 250.23 234.13 254.05
2.y1l 290.34 278.85 286.09 286.53 273.41 283.04
4.y1l 277.74 291.92 272.38 288.86 288.94 283.97
3.1l 281.71 288.37 280.04 289.31 287.63 285.41
Lyl 287.81 283.18 297.45 279.08 296.90 288.88

Agirhikh Ortalama SERVQUAL Skorlarinin Fakiiltede Bulunma Yilina Gore Siralamasi

Somut Ozellikler Heveslilik Giivenilirlik Giiven Empati Ortalama Skor
4.y1l 274.18 279.80 247.63 282.98 276.70 272.26
Lyl 279.29 268.40 293.76 268.26 286.17 279.18
Syl + 288.81 284.35 274.15 276.62 277.71 280.33
2.1l 295.80 290.20 291.55 291.48 271.73 288.15
3.yl 282.06 296.50 292.27 294.51 301.08 293.28
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4.5.4. Kalite boyutlari ile internet kullanim alanlar1 degiskeni
Ogrencilere interneti daha ¢ok ne i¢in kullandiklar1 sorusu 5 alt katogori ile sorulmustur.

Analizin agirlikli ve agirliksiz sonuglar1 benzer ¢ikmistir. Agirliksiz 6zet bilgiler Tablo-8’de
verilmistir. Buna gore interneti daha ¢ok egitim amaci ile kullanan 6grenciler verilen hizmeti
daha kaliteli algilarken interneti online aligveris amagli kullananlar daha az kaliteli bulduklarini
ifade etmislerdir. Egitim amagl internet kullananlara bakildiginda giiven boyutu ilk sirada yer
alirken bunu heveslilik, giivenirlilik, somut 6zellikler ve son olarak da empati izlemektedir.
Aligveris amacl internet kullanan 6grenciler degerlendirildiginde ise bu dgrencilerin somut
ozellikleri ilk sirada kaliteli algiladiklar1 bunu sirasiyla giivenirlilik, giiven, heveslilik ve empati

boyutlarinin izledigi goriilmektedir.

Tablo 8: Agirliksiz Ortalama SERVQUAL Skorlarinin Internet Kullanim Alanlarina Gore
Siralamasi

Somut Ozellikler | Heveslilik | Giivenirlilik | Giiven | Empati | Ortalama Skor
Egitim 259.89 257.25 259.03 255.31 | 260.32 258.36
Dizi, Sinema, Video izleme 262.05 262.74 270.17 263.92 | 264.44 264.66
Sosyal Medya 292.40 291.56 286.59 293.28 | 290.44 290.85
Gazete, Kitap Dergi Okuma 326.72 32791 325.16 307.34 | 301.34 317.69
Online Alisveris 293.33 431.33 345.33 426.00 | 431.33 385.46

4.5.5. Kalite boyutlar ile bilgisayar kullanma becerisi degiskeni

Bilgisayar kullanimina hakim olma becerisi 6grencilere ¢ok diisiik, diisiik, orta, yiiksek
ve ileri seviyede olmak iizere bes secenekli olarak sorulmustur. Bu degisken ile ilgili 6zet
bilgiler Tablo 9’da verilmistir. Buna gore ileri seviyede bilgisayar kullanim becerisine sahip
olan Ogrenciler, verilen hizmeti kaliteli olarak algilamislardir. Bunu orta diizeyde beceriye
sahip olanlar, yiiksek seviyede beceriye sahip olanlar ve diisiik seviyede beceriye sahip olanlar
izlemistir. Verilen hizmeti en kalitesiz bulan grup ise bilgisayar kullanim becerisi ¢ok diisiik
olan ogrencilerdir. ileri seviyede bilgisayar kullanan &grenciler SERVQUAL boyutlari
acisindan degerlendirildiginde en kaliteli boyut olarak empatiyi ifade ederlerken bunu sirasiyla

gliven, heveslilik giivenirlilik ve somut 6zellikler izlemektedir.
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Tablo 9: Agirliksiz Ortalama SERVQUAL Skorlarinin Bilgisayar Kullanma Becerisine Gore

Siralamasi
Somut Ozellikler | Giivenirlilik | Heveslilik | Giiven | Empati | Ortalama Skor
ileri 278.31 278.26 261.73 256.57 | 248.07 264.59
Orta 279.93 281.13 279.82 281 281.31 280.64
Yiiksek 286.82 284.45 288.06 286.8 287.29 286.68
Diisiik 294,51 295.95 306 309.91 | 31291 303.86
Cok Diisiik 341.33 347.17 362 363 377.11 358.12
Sonuc¢

Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi egitim hayatina yiiz yiize egitim sistemi ile
baslamasina kargin Covid-19 salgini ile zorunlu olarak uzaktan egitim sistemine gecis yapmis
ve Uzaktan Egitim Merkezini kurarak bu merkez iizerinden egitimini yeniden organize etmistir.
Pandemi nedeniyle ¢ok kisa siirede orgiin egitimden, uzaktan egitime gegis yapildigi i¢in ilk yil
gerekli olan tiim altyapinin saglikli olarak kurgulanamadigi diisiincesiyle ¢alismanin veri tabani
2021-2022 doneminde verilen uzaktan egitim temel alinarak olusturulmustur. Calismada
UZEM’in vermis oldugu egitimin hizmet kalitesi SERVQUAL modeli kullanilarak
degerlendirilmistir.

Universitedeki tiim dgrencilerine, SERVQUAL ol¢egi uzaktan egitime gore yeniden
diizenlenerek elektronik ortamda gonderilmis ve 567 Ogrenciden geri doniis saglanmustir.
SERVQUAL boyutu ¢ercevesinde tiim analizler hem agirlikli hem de agirliksiz SERVQUAL
skorlaria gore yapilmistir. Agirlikli hesaplamalarda agirliklar i¢in dgrencilerin goriislerine
basvurulmustur. Hem agirlikli hem de agirliksiz SERVQUAL skorlart karsilastirildiginda
anlamli bir farkliligin olmadigi goriilmiistiir. Bu UZEM’in vermis oldugu hizmetin 6grencilerin
hizmet Oncelik beklentileri ile ortiistiigii anlamina gelmektedir.

Calisma bulgularina gore 6grencilerin %76.2’°lik kismi1 UZEM’in vermis oldugu hizmet
kalitesinin beklentilerini karsiladiklarim1 ifade etmislerdir. Bu memnuniyete SERVQUAL
boyutlar1 agisindan bakildiginda somut 6zellikler ilk sirada yer almaktadir. Bunu sirasiyla
heveslilik, empati, giiven ve son olarak giivenilirlik izlemektedir.

Boyutlar olmaksizin, SERVQUAL o6lgeginde yer alan climleler bazinda bakildiginda
ogrencilerin en fazla memnuniyetlerinin akademisyenlere yonelik, en az memnuniyetlerinin ise

uzaktan egitim sisteminin yazilim ve altyapisina yonelik oldugu goriilmektedir.
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Calismada 6grencilere fakiilte, cinsiyet, fakiiltede bulunma yili, internet kullanimi ve
bilgisayar kullanma becerisi konularinda da sorular farkl: alt kategoriler ile yoneltilmis ve bu
sorular ile SERVQUAL skorlar1 arasindaki iligkilerde incelenmistir.

Fakiilteler agisindan bakildiginda, giizel sanatlar, sanat tasarim fakiilteleri 6grencileri
UZEM’in vermis oldugu hizmeti daha kaliteli algilarken Hukuk Fakiiltesi, Fen Fakiiltesi,
Turizm Fakiiltesi ve IIBF fakiilteleri hizmet kalitesinin daha diisiik oldugunu ifade etmislerdir.
Onsel beklenti daha fazla uygulama iceren fakiilte dgrencilerinin uzaktan egitime iliskin daha
az memnuniyet gostermeleri yoniindeyken burada tam tersi bir durum s6z konusudur. Bunun
icin fakiilte biiytikliikleri ile caligmaya katilan 6grenci sayilart arasindaki orana bakilmis fakat
bu sonucun bu orantisal yapidan kaynaklanmadigi goriilmiistiir. Diger bir neden de 6grencilerin
fakiilteye yerlesme puanlari olabilir diislincesiyle her bir fakiilte i¢in ortalama iilke geneli tercih
edilme yiizdelerine bakilmistir. Daha yiiksek tercih yilizdesi ile tiiniversiteye yerlesen
ogrencilerin memnuniyetinin daha az oldugu goriilmistiir.

Cinsiyet agisindan bakildiginda erkek 6grencilerin kiz 6grencilere gore verilen hizmeti
daha kaliteli algiladiklar1 goriilmektedir. Ogrencilerin fakiiltede bulunma yillarina gére kaliteye
bakis agis1 incelendiginde agirlikli ve agirliksiz sonuglarin farklilik gosterdigi goriilmektedir.
Agirliksiz hesaplamalara gore verilen uzaktan egitimi en kaliteli bulan 6grencilerin tiniversitede
bes ve iistii siirede bulunanlar, en az memnuniyeti ifade edenlerin ise tiniversitede ilk yil1 olan
ogrenciler oldugu goriilmektedir. Agirlikli hesaplamalara bakildiginda verilen egitimden en
fazla memnun olanlarin fakiiltede ilk y1li olan 6grenciler oldugu bulunmustur. Interneti egitim
amaclh kullanan o6grencilerin diger amagclar i¢in kullananlara goére verilen uzaktan egitim
hizmetini daha kaliteli algiladiklar1 sonucu ¢ikmistir. Bilgisayar ve internet kullanma becerisi
acgisindan bakildiginda bu konuda kendilerini ileri seviyede becerili olarak tamimlayan

ogrencilerin kaliteye bakis acilar1 daha yiliksek ve olumlu olmustur.
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Extended Summary

With today's technological developments and the widespread use of the internet, all
kinds of information can now be transmitted to everywhere in a very fast and very low cost
virtual environment. One of the biggest reflections of this development in the virtual
environment has been on the education sector. Educational institutions have started to provide
this service into virtual environment in addition to physical environment, and it has helped
eliminating not only national but also international borders. This education service, which is
designed in this way and defined as distance education, makes education more accessible,
economical and sustainable. The education sector has been one of the most affected sectors

during the Covid-19 pandemic. This condition made the distance education system not a choice
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but a necessity. All education institutions have restructured their systems according to distance
education in order not to interrupt education during the pandemic. The quality of the education
service provided become one of the important issues in this period of change.

Quality can generally be defined as the satisfaction received from a good or service.
ISO defines quality as the sum of all the features obtaining a good or service to meet a certain
requirement. A service can be defined as an activity or benefit offered by one of the parties to
the other without any concept of ownership. Unlike tangible goods, service has intangible,
variable, non-stockable and non-separable features. The quality assessment of a service is much
more difficult than the quality evaluating a tangible good. The quality level of a service received
is determined by consumer perception. This quality varies from person to person, one's
educational and cultural level, socioeconomic status, time, etc. varies depending on factors, and
therefore difficult to measure, evaluate and standardize.

These difficulties of evaluating a service quality has been the subject of many studies.
One of these studies is the SERVQUAL service quality measurement model developed by
Parasuraman, Zeithhaml and Berry (PZB) in 1985. This model calculates difference between
the service received and the expected service. This study used the SERVQUAL scale, which
consists of 22 sentences prepared within the framework of concrete features, reliability,
responsiveness, trust and empathy dimensions. Consumers who receive the service evaluate
these sentences twice. The first evaluation shows the expectation of the consumer regarding the
service he/she intends to receive. The second evaluation shows the satisfaction with the service
received. The smaller the difference between these two situations, the higher the quality of the
service received. In the model, the data obtained from the SERVEQUAL scale is firstly
subjected to factor analysis, and then service quality dimensions are calculated. After that,
evaluations are made according to the SERVQUAL scores calculated within the framework of
these factor dimensions.

With the Covid-19 pandemic, Ankara Haci1 Bayram Veli University has also necessarily
changed the system to distance education and re-organized the education system through the
Distance Education Center (UZEM). In this study, the service quality of the distance education
provided by Ankara Haci Bayram Veli University in the 2020-2021 academic year was
evaluated using the SERVQUAL model, and this study considered from different perspectives
within the scope of the whole university. For this purpose, the standard SERVQUAL scale
(reorganized according to the distance education system) was sent to all university students via
e-mail via AHBV University data processing center and google forms were used for feedback.

The data collection process took about a month, feedback was obtained from 625 students and
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567 of them were used within the scope of the study. Microsoft Excel and SPSS 17.0 were used
in the evaluation of all data.

Reliability and suitability tests were conducted to test whether the data set is suitable
for research. Reliability indicates the consistency of the questions in a test or survey with each
other and it expresses the extent to which the scale used reflects the problem of interest. As a
result of the reliability test, the Alpha coefficient was found to be 0.940. It was decided that the
scale would be suitable for research because this coefficient was close to 1.

In a study, it is expected that the data obtained will be in accordance with the normal
distribution. For this purpose, the p statistic is examined. In this study, p statistical values were
less than 0.05. This shows that the data are normally distributed. Kolmogorov-Smirnov test is
one of the commonly used tests among the suitability tests. This test is used to test whether a
data is suitable for a particular distribution. The test result is expected to be below 0.05. In all
analyzes, this value was below 0.05.

Within the framework of the SERVQUAL dimension, all analyzes were based on both
weighted and unweighted SERVQUAL scores. In order to be used in weighted calculations,
students’ opinions were asked for the weights, and they were asked to give a total score of 100
according to their importance to each dimension in the questionnaire. It was seen that there was
no significant difference when weighted and unweighted SERVQUAL scores were compared.
This means that the service provided by UZEM is similar with the service priority expectations

of the students.

When the data obtained from the scale is examined without any statistical calculations,
it is seen that there is a 23.8% downward difference between the expectations and perceptions
of the students. According to the results, it is seen that there is satisfaction with the quality of
distance education provided with a rate of 76.2%. According to SERVQUAL dimensions,
tangible features take the first place in terms of satisfaction, and responsiveness, empathy, trust,
reliability follows it respectively.

According to the calculated unweighted SERVQUAL scores, tangible features are seen
as the best quality dimension for students. In other words, students experience the most
satisfaction with the technical infrastructure of the program. This satisfaction is followed by the
dimension of responsiveness in the second place. According to this result, the students defined
the approach of all the employees in the distance education program to the demands of the
students as the second highest quality. The subject that the students were most dissatisfied with
was reliability. This means that students have difficulties in accessing documents, faculty
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members and records in the program. Looking at the weighted results, it is seen that tangible
features are again in the first place. This was followed by responsiveness, empathy, trust, and
finally, reliability.

In this study, educational information, gender, the skills of internet and computer use
questions asked to students and the relationships between SERVQUAL scores were also

examined.

From the point of view of faculties, the students of fine arts and art design faculties
perceived the service provided by UZEM as higher quality, while the faculties of Faculty of
Law, Faculty of Science, Faculty of Tourism and FEAS stated that the service quality was
lower. While the initial expectation was the students studying the faculty with practical courses
experience more satisfaction, the opposite is true here. For this, the ratio between the size of
the faculty and the number of students participating in the study was examined, but it was seen
that this result was not due to this proportional structure. The average country-wide preference
percentages for each faculty were examined, in case another reason might be the students'
placement scores in the faculty. It has been observed that the satisfaction of the students who

are placed in the university with a higher percentage of preference is less.

It is seen that male students perceive the service provided more quality than female
students in terms of gender. According to the years of their stay in the faculty, it is seen that the
weighted and unweighted results differ. Looking at the unweighted calculations, it is seen that
the students who have been in the university at least five years experience the more satisfaction
than the students who are in the first year at the university. Looking at the weighted calculations,
it was found that the students who were in the first year at the faculty were more satisfied with
the education provided. Additionaly, the students who use the internet for educational purposes
perceive the distance education service provided more quality than those who use the internet
for other purposes. The view of quality of students who are highly skilled in this subject became

higher and more positive in terms of computer and internet usage skills.

Keywords: Service Quality, Service Quality Measurement, SERVQUAL Model, Distance

Education
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