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Ozet

Bu arastirmanin birinci amac1 Uzaktan Egitim Hizmet Kalitesi (UEHK) Olgeginin kavramsal yapisimin ortaya
konulmasi, bu yonde bir 6lgme aract gelistirilmesi ve dogrulanmasidir. Arastirmanin ikinci ana amact UEHK,
tatmin, Universite sadakati ve olumlu WOM davranis1 arasindaki nedensellik iliskilerini yapisal bir model
kapsaminda test etmektir. Eskisehir Teknik Universitesi (ESTU), Spor Bilimleri Fakiiltesinde okuyan 181
ogrenciye kolayda drnekleme yontemi ile ulasilmistir. UEHK 6l¢eginin kavramsal yapisi literatiir baglaminda
incelenmis ve Onceki arastirmalara dayali olarak 3 boyutlu (sistem, personel, 6grenme) 22 ifadeli yap1 agiklayici
faktor analizi (AFA) ile test edilmistir. Yapilan analizler neticesinde yeterli faktor yiikiine (0,5) ulasmayan 9
ifade arastirmadan cikarilmigtir. Toplam 3 boyutlu ve 13 ifadeli yapiya Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ve
cesitli gegerlilik-giivenirlilik analizi uygulanarak UEHK o6lgeginin kavramsal yapisi dogrulanmistir.
Aragtirmanin ikinci amaci dogrultusunda UEHK, tatmin, sadakat ve olumlu WOM davranisi arasindaki
nedensellik iliskileri YEM’in temel metodolojik ilkeleri dogrultusunda iki asamali (6l¢iim-yapisal) yaklagim ile
analiz edilmistir. Ol¢iim modeli kapsaminda arastirma modelinin veriler ile uyumu test edilmistir. Yapisal model
kapsaminda aragtirmanin 6ngoriillen modeline iliskin olusturulan 4 ana hipotez test edilmistir. Buna gore
UEHK’nin tatmin ve iiniversite sadakati iizerinde pozitif yonlii anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Bunun
yant sira iiniversite sadakatinin pozitif WOM davranigini etkiledigi fakat tatminin bu yap1 iizerinde anlamli etkisi
olmadig1 goriilmiistiir. Arastirma sonuglarinin teorik ve pratik ¢ikarimlari detayl olarak aragtirma kapsaminda
tartisilmistir.

Anahtar kelimeler: Uzaktan egitim, Hizmet kalitesi, Universite sadakati, Ogrenci tatmini, WOM

The Effects of Distance Education Service Quality on Satisfaction, Loyalty
and Positive WOM Behavior: Conceptualization, Scale Development and
Validation

Abstract

The first purpose of this research is to reveal the conceptual structure of the Distance Education Service Quality
(DESQ) scale, to develop and verify a measurement tool in this direction. The second main aim of the research is
to test the causal relationships between DESQ, satisfaction, university loyalty and positive WOM behavior
within the scope of a structural model. 181 students studying at Eskisehir Technical University (ESTU), Faculty
of Sports Sciences, were reached by convenience sampling method. The conceptual structure of the DESQ scale
was examined in the context of the literature and tested with 3-dimensional (system, personnel, learning), 22-
item structure Explanatory Factor Analysis (EFA) based on previous studies. As a result of the analysis, 9
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expressions that did not reach sufficient factor load (0.5) were excluded from the study. The conceptual structure
of the DESQ scale was confirmed by applying confirmatory factor analysis (CFA) and various validity-
reliability analyzes to the total 3 dimensional and 13-statement structure. In line with the second aim of the
research, the causal relationships between DESQ, satisfaction, loyalty and positive WOM behavior were
analyzed with a two-stage (measurement-structural) approach in line with the basic methodological principles of
SEM. Within the scope of the measurement model, the compatibility of the research model with the data was
tested and four main hypotheses related to the predicted model of the research were tested. Accordingly, it has
been determined that DESQ has a positive and significant effect on satisfaction and university loyalty. In
addition, it has been observed that university loyalty affects positive WOM behavior, but satisfaction does not
have a significant effect on this structure. The theoretical and practical implications of the research results are
discussed in detail within the scope of the research.

Keywords: Distance education, Service quality, University loyalty, Student satisfaction, WOM
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GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle yasanan toplumsal degisimler egitim hizmetlerinde yeni bakis
acilarinin benimsenmesini zorunlu kilmistir. Ozellikle iginde bulundugumuz bilgi ¢aginda
egitime olan talep siirekli artmakta ve geleneksel egitim yontemlerini benimseyen kurumlar
bu talebi karsilamakta zorlanmaktadirlar. Dursun vd., (2013) gore 6grenci sayilarindaki hizli
artis, farklt 6grenci topluluklarin egitim talebi ve kiiresel 6grenci hareketlilikleri uzaktan
egitimini tetikleyen ana faktorler olarak gosterilebilir. Bu durum yeni teknolojilerin (aym
anda c¢ok daha fazla kisiye ulasabilen) yiiksekogretimde kullanilmasi gerektigine isaret

etmektedir. Uzaktan egitim kavrami bu kosullarin bir ¢iktis1 olarak kabul edilebilir (Dursun
vd., 2013).

Tercih edilen iniversiteler olma konusunda, son yillarda sayist hizla artan yiiksekdgretim
kurumlarimin yarattigi rekabet ‘miisteri olarak Ogrenci’ yaklasiminin gelismesine neden
olmustur (Simpson ve Siguaw, 2000; Mahapatra ve Khan, 2007). Miisteri hizmetlerinin bir
parcasi olarak ogrencilerin algiladigi hizmet kalitesinin dnemine isaret eden cok sayida
aragtirma sonuclar1 vardir (Bayraktaroglu ve Atrek, 2010; Dursun vd., 2013; Gok ve Gokee,
2021; Ramirez-Hurtado vd., 2021). Ozellikle sayis1 hizla artan {iniversiteler icerisinde
ogrencilerin ¢ok sayida farkli secenege sahip olmasi, bu durumun en énemli nedenlerinden
biri olarak gosterilmektedir (Pmar vd., 2014). Dolayisiyla artan rekabet ortaminda yiiksek
Ogretim kurumlarinin biitiin unsurlar1 potansiyel miisterileri konumunda bulunan {iniversite
ogrencilerinin ihtiyacglarinin eksiksiz sekilde karsilamalidir (Dursun vd., 2013). Fakat bu
talebin karsilanmasinda hizmet kalitesi egitim ¢iktilarinin en 6nemli unsurlarindan biri olarak
dikkate alinmak zorundadir. Bu durum, yiliksekogretim kurumlarini, potansiyel miisterileri
konumunda bulunan 6grencileri i¢in hizmet kalitesini artirmalar1 noktasinda ¢esitli dnlemler
almaya tesvik etmistir (Ramirez-Hurtado vd., 2021).

Hizmet kalitesi, artan rekabet ortamlarinda tercih edilebilir olmak i¢in kritik faktorlerden
biridir (Zeithaml ve Berry, 1988). Hizmet kalitesindeki basarilari ile taninan tniversiteler,
ogrenciler tarafindan daha fazla tercih edilir. Ogrencilerin egitim ortamlar1 icerisinde (siniflar)
ve disarisinda yer alan biitiin etkinliklerin bir degerlendirmesi, egitimde hizmet kalitesinin ana
cercevesini olusturur (Jain vd., 2013). Yiksek ogretimde hizmet kalitesinin artmasi,
ogrencilerin bireysel gelisimlerinde maksimum verimlilik saglamaya yonelik 6nemli bir
unsurdur (Dursun vd., 2013). Bu baglamda, {iniversiteler sadece &grencilerin ¢esitli
yetkinliklerini gelistirmelerine degil, ayn1 zamanda egitim deneyimlerinde hissettikleri hizmet
kalitesinde odaklanmak zorundadirlar (Bemowski, 1991).

Internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte uzaktan egitime dayali e-6grenme yontemleri
olduk¢a yayginlasmis ve bir¢ok tiniversite bunu egitim programlarina dahil etmistir (Kanuka
ve Anderson, 2007). Ozellikle covid-19 kiiresel salgimi ile miicadele igin birgok &gretim
kurumunda oldugu gibi {iniversitelerde egitim faaliyetlerini teknoloji tabanli uzaktan 6gretim
yontemlerine tagimalarina neden olmustur. Buna gore, Mart 2020’den sonra Diinya Saglik
Orgiitii (WHO) tarafindan kiiresel bir salgm olarak ilan edilen COVID-19 pandemisi
nedeniyle bircok iiniversite egitim faaliyetlerini teknoloji tabanli uzaktan 6gretim modeline
gecirmistir. Bu durum yiiz-yiize klasik egitim modelinin hizla azalmasima neden olmustur.
Konuya iligkin UNESCO verilerine gore Diinya genelinde toplam 6grenci kapasitesinin %
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90’1 bu durumdan etkilemistir. ifade edilen veriler konun énemine bir isaret niteligindedir.
Uzaktan egitim faaliyetleri her ne kadar yeni bir yontem olmasa da kiiresel pandemi nedeniyle
kullanimi hizli sekilde yayginlagmaya baslamistir. Aniden gelisen bu durum birgok
yiiksekogretim kurumunun teknolojik altyapisini hazirliksiz yakalamistir. Yasanan zorunlu
degisim bir anlamda gelecegi yakinlagtirmig, yani iiniversitelerin online egitime gecisini
hizlandirmistir. Bu duruma hazirlikli olmayan birgok iiniversite acil olarak online egitim
platformlar1 hazirlayarak duruma adapte olmak adma biliyiikk ekonomik yatirimlar
yapmiglardir.

Pandemi sonrasinda da uzaktan egitim faaliyetlerinin yiiksekdgretim kurumlarinin geleneksel
egitim faaliyetleri igerisine daha fazla entegre olacagi diisiiniilmektedir (Abushamleh ve
Qusef, 2021). Bu bilgiler 1sinda bu arasgtirmanin en dnemli gerek¢esi, UEHK nin kendine
0zgl kuramsal ¢ergevesini belirlemek ve potansiyel miisterileri konumunda bulunan 6grenci
davranigsal siireglerine (6grenci tatmini, sadakati, olumlu WOM) etkilerini tespit etmektir.
Literatiirde yapilan farkli arastirmalarda (Gok ve Gokgen, 2021; La Rotta vd., 2020; Ramirez-
Hurtado vd., 2021) UEHK’nin kavramsal yapilarini ortaya koyan cesitli arastirmalar
mevcuttur. Akademik alanlar kabileler ve bolgeler gibi kendilerini diger alanlardan ayiran
kiiltiirlere sahiptirler (Becher, 1989). Bu baglamda farkli disiplinlere sahip fakiiltelerde
okuyan ya da farklh kiiltiirden gelen iiniversite Ogrencilerinin beklentileri ve bu anlamda
davranigsal ciktilar1 farklilasir (Barnes ve Randall, 2012; Biglan, 1973). Dolayisiyla spor
bilimleri fakiiltesinde okuyan Ogrencilerin UEHK’ne iliskin algilarinin 6zel olarak tespit
edilmesi ve bu durumun davranissal ¢iktilart tizerindeki etkilerinin ortaya konulmasi konuya
iliskin anlayisimiz1 derinlestirecektir. Sonu¢ olarak bu aragtirmanin birinci amaci spor
bilimleri fakiiltesi Ogrencileri i¢cin UEHK’nin kavramsal yapisini ortaya koymak, bu
kavramsal yapiy1 kapsayan bir olgek gelistirmek ve dogrulamaktir. Arastirmanin ikinci ana
amaci spor bilimleri fakiiltesi 6grencileri i¢in UEHK, 6grenci tatmini, liniversite sadakati ve
olumlu WOM davranis1 arasindaki dogrudan ve dolayl iliskilere yonelik yapisal bir model
gelistirmektir. Ifade edilen amaglara yonelik olarak bu arastrma dort ana basamakta
tasarlanmistir. Oncelikle gelisen hizmet kalitesi ve uzaktan egitim literatiirii 15131nda uzaktan
egitim hizmet kalitesinin kavramsal yapist tespit edilecektir. Tespit edilen kavramsal
cercevenin Ol¢iimlenebilmesi icin literatiir baglantili dlgek ifadeleri gelistirilecektir. ESTU
spor bilimleri fakiiltesi 6grencilerinden toplanacak veriler ile dncelikle Ac¢imlayic1 Faktor
Analizi (AFA) yapilacak ve ortaya ¢ikan yapinin dogrulanmasi amaciyla Dogrulayict Faktor
Analizi (DFA) ile birlikte gesitli gegerlilik-glivenirlilik analizleri uygulanacaktir. UEHK ’nin
kuramsal c¢ergevesinin Ogrenci tatmini, liniversite sadakati, olumlu WOM davranisi1 ile
iligkileri yapisal model kapsaminda tespit edilecektir. Son olarak arastirma bulgularinin teorik
ve pratik ciktilarn literatiir baglaminda tartisilacaktir. Dolayisiyla arastirma sonuglari,
UEHK’nin ve iligkili oldugu yapilarin anlagilmasina teorik katki saglayacaktir. Bunun yani
sira, arastirmanin kuramsal ¢ergevesine yonelik bilimsel ¢iktilari, genelde yiliksekogretim
kurumlar1 6zelde spor bilimleri fakiiltesi yoneticilerinin uzaktan egitim sistemleri ve marka
yonetim kararlarinda kilavuz olacak bilgiler saglayacaktir.

Hizmet Kalitesi

Egitim bilgi caginda toplumlarin en temel ihtiyaglarindan biri konumundadir ve toplumsal
gelisim gostergelerinin en Onemlilerinden biridir. Geligmis bir egitimin en derin gostergesi
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kalitedir. Genel anlamda kalite bir {irlin ya da hizmetin ilgili ihtiyaclar1 karsilayabilme
yetenegidir. Kalite kisisel ihtiyaglar ¢ercevesinde sekillenebilen bir kavram olarak {iriin
kalitesi ve hizmet kalitesi olarak iki farkli 6zellik baglaminda degerlendirilmedir (Dursun vd.,
2013). Egitimde hizmet kalitesi 6grencilerin egitim deneyimlerinin 6nemli bir pargasi olarak
algiladiklarin hizmetlerin genel bir degerlendirmesi olarak kavramsallastirilmistir (Allen ve
Davis, 1991; Di Dominico ve Bonnici, 1996; Holdford ve Reinders, 2001). Bu tanim genel
hizmet kalitesinin kuramsal ¢ergevesinden hareketle olusturulmustur. Hizmet, bir tarafin diger
tarafa sundugu soyut ve miilkiyetle sonuglanmayan eylemlerdir (Kotler, 2003). Giiniimiizde
hizmet ekonomisi devasa boyutlara ulasarak egitim, saglik, spor, turizm gibi ¢ok genis bir
alana yayilmistir. Dolayisiyla rekabette One ¢ikabilmek i¢in kalite olduk¢a Onemli bir
unsurdur. Bu baglamda hizmet kalitesi tiiketici tatmini yaratmak ve gelirleri artirmak icin
oldukca onemli bir kavramdir (Hamid ve Yip, 2019). Konuya iligkili olarak, Zeithaml ve
Berry (1988), tiiketicilerin hizmet almadan onceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki
deneyimlerine bagli olarak yaptiklar1 performans karsilastirmasini algilanan hizmet kalitesi
olarak aciklamislardir.

Uzaktan Egitim

Dursun vd., (2013), bilgi caginda egitime olan talebi geleneksel egitim metotlar1 ile
karsilanamayacagini ifade etmistir. Bu nedenle geleneksel egitime alternatif olabilecek
teknoloji tabanli yeni egitim metotlarinin kullanilmasi zorunludur. Uzaktan egitim bu noktada
ilgili ihtiyaci karsilayabilmek adma ortaya ¢ikmistir (Dursun vd., 2013). Ozellikle artan
internet kullanimi, uzaktan egitimin yayginlasmast ve iniversitelerin uzaktan egitim
sistemlerini egitim programlarina dahil etmelerine olanak saglamistir (Kanuka ve Anderson,
2007). Teknolojik gelismeler sayesinde sistemlerin siirekli iyilestirilmesi uzaktan egitimi
yiiksekdgrenimin 6nemli parcalarindan biri haline doniistiirmiistiir. Bu durum, uzaktan egitimi
geleneksel egitim metotlarinin  zayifliklarina ¢6ziim  iiretebilecek bir firsat haline
doniistiirmiistiir (Hassanzadeh vd., 2012). Uzaktan egitimin en kritik faydasi zaman ve
mekandan bagimsiz olarak bilginin kodlanmasi ve paylasilabilmesine olanak tanimasidir
(Janda, 2016; Tetteh, 2016).

Uzaktan egitimin farkli tiirleri (TV tabanli vb.) olsa dahi internet erisiminin kolaylagsmasi
baglaminda en yaygin olarak kullanilan ydntemi internet tabanli e-dgrenmedir. Internet
tabanli e-0grenme sistemleri akademik kurumlar i¢in yalnizca egitim-6gretim faaliyetlerinin
gerceklestirilebilmesi degil, bunun yani sira bilginin verimli bir sekilde paylasilabilmesi
anlamma gelir (Al-Busaidi vd., 2012). Bu baglamda e-0gretim tabanli uzaktan egitim
sistemleri onemli faydalar saglar (Lee vd., 2004). ifade edilen faydalardan en &nemlisi, e-
o0grenme yontemlerinin zaman ve mekandan bagimsiz olarak kullanilabilmesidir. Dolayisiyla
uzaktan egitim sistemleri, seyahat masraflarinin azaltilmasi, esnek caligma saatleri saglamasi
ve 6gretim sistemlerinin hizlica giincellestirilebilmesine olanak vermektedir (Lee vd., 2004).
Artan bu faydalara paralele olarak yiiksekogretim kurumlar 6zellikle pandemi déneminden
sonra uzaktan egitim sistemlerine onemli yatirimlar yapmaya baglamislardir. Bu durum,
uzaktan egitimin pandemi donemi gibi zorunlu donemler sonrasinda da kullanilmaya devam
edecegine isaret etmektedir.

Yiiksek 6gretim kurumlar1 uzaktan egitim sistemlerini kendi biinyelerinde yer alan teknoloji
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tabanli e-0grenme sistemleri ile kendi basmma ya da farkli online sistemler (zoom) ile
entegrasyonunu saglayarak yiirtitmektedirler. Geleneksel 0gretim yontemlerinden oldukga
farkli yapida olan bu durum Ogrenci ve Ogretim elamanlari i¢in bir takim zorluklar1 da
(sisteme girisler, ders materyallerinin paylasimi, etkilesimin diisiikligii vb.) beraberinde
getirmigtir. Bu durum, yiiksekdgretim kurumlarinin rekabette 6ne ¢ikmalarinda 6nemli bir
konu olan hizmet kalitesi algisinda uzaktan egitim sistemlerini kritik bir yapiya
doniistiirmiistiir. Ozellikle gelecekte bu sistemlerin yayginlastirilarak geleneksel Ogretim
metotlarima entegre sekilde kullanilacagi diisiintildiiglinde, verilen hizmet kalitesinin
Olclilmesi ve Ogrenci davramiglarina etkilerinin tespit edilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla,
uzaktan egitim sistemlerin hizmet kalitesine iliskin kuramsal ¢ergevenin dogru sekilde tespit
edilmesi ve bunun {iniversite markalarina etkilerinin ortaya konulmasi yapilan yatirimlarin
iiniversite markalarina fayda saglamasi noktasinda oldukga dnemlidir.

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Hizmet ekonomisi igerisinde egitim sektdrii onemli bir yer kaplar. Sunulan hizmet igerisinde
teknolojinin rolii ne olursa olsun ana odak insandir. Bu baglamda yiiksek 6gretimde hizmet
kalitesi insanlarin ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik faaliyetler biitiiniidiir (Dursun vd., 2013).
Kalite iirlin veya hizmetin tiiketici ihtiyaclarin1 karsilayabilme yetenegidir (Crosby, 1979).
Hizmet kalitesi genel anlamda, beklentiler ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki boslugu
ifade eder (Parasuraman vd., 1988).

Birgok {tniversite, egitim hizmetlerini tamamlayici bir unsur olarak yararlandigi uzaktan
egitim yontemleri glinlimiizde artan egitim ihtiyacini karsilamak i¢in en verimli yollardan biri
olarak degerlendirilmektedir (Dursun vd., 2013). Uzaktan egitim modelleri uzun zamandir
egitim hizmetlerini destekleyici unsurlar olarak kullanilmaktadir (Dursun vd., 2013).
Ozellikle Covid-19 pandemisi sonrasinda teknoloji tabanli uzaktan Ogretim modelleri
yiiksekogretim kurumlarinda egitim sistemlerinin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Bu
anlamda ytliksekdgretim kurumlarmin tercih edilen iiniversite olmalar1 konusunda 6grencilerin
uzaktan egitime yonelik algiladiklar1 hizmet kalitesinin 6nemi bir¢ok farkli arastirmada ortaya
konulmustur (Owlia ve Aspinwall, 1996; Srikanthan ve Dalrymple, 2003).

Yiiksekogretim kurumlart icin genel hizmet kalitesin boyutlarini tespit etmeye yonelik
arastirmalardan farkli birtakim sonuglar elde edilmistir. Shank vd. (1995) 6gretim elemani
bilgisi, O0grenciye saygi ve Universitenin fiziksel cevresi olarak ii¢ boyutlu bir yapiy1
onermistir. Farkli bir aragtirmada Hill (1995) yiiksekdgrenim kurumlarinda hizmet kalitesinin
cok sayida bilesenini tanimlamistir (6rn, 6gretim kalitesi, 6grenci ilgilenimi vs). Konuya
farkli bir yaklasim getiren Soutar ve McNeil (1996) akademik ve akademik olmayan kriterler
baglaminda degerlendirme 6nermistir. Daha sonrasinda konuya iligskin yapilan aragtirmalarda
(6rn., LeBlanc ve Nguyen 1997; Cook, 1997) vurgulanan ana yapilar, akademik personel,
fiziksel kanitlar, 6gretim kalitesi, iiniversite itibari, Ogrenci destek sistemleri {iizerinde
durulmustur. Yapilan bu arastirmalar hepsi genel anlamda yiiksekdgretim hizmet kalitesini
6l¢meye yoneliktir. Buna karsin yiliksekdgretim kurumlarindan algilanan genel hizmet kalitesi
ile uzaktan egitime iligkin algilanan hizmet kalitesinde farkliliklar olmasi muhtemeldir.
Dolayistyla uzaktan egitim ve hizmet kalitesi literatiiriiniin ortak noktalarina daha yakindan
bakarak konuya 6zgiin bir perspektif gelistirilmesi sarttir.
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Bir¢cok arastirma uzaktan egitim sistemlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek igin
SERVQUAL modeli kullanilmistir (Abushamleh ve Qusef, 2021; Madran, 2004; Gok ve
Gokeen, 2021). Konuya iligskin en giincel arastirmalardan biri Ramirez-Hurtado vd., (2021),
uzaktan egitim hizmet kalitesine iliskin sistem Ozellikleri, egitimin etkililigi, 6grenci
ogretmen etkilesimi ve 6grenci tatmini arasindaki iliskileri yapisal model kapsaminda test
etmislerdir. Fakat UEHK’nin kedine has ozelliklerini tespit eden ve bunun &grenci
davraniglarini etkisini ortaya koyan arastirma girisimleri olduk¢a sinirlidir. Bunun yani sira
spesifik olarak spor bilimleri fakiiltesi 6grencilerinin UEHK ne iliskin algilarini tespit eden
bizim bildigimiz herhangi bir arastirma yoktur. Daha oncede ifade edildigi iizere farkli
fakiiltelerde okuyan 6grencilerin beklentileri ve buna iliskin davranigsal karar verme siirecleri
farklidir. Dolayisiyla bu farkli gruplarin hizmet kalitesi ve buna iliskin davranigsal ¢iktilarinin
ayr1 olarak tespit edilmesi konunun derinlemesine anlasilmasinda literatiirdeki arastirma
akiglarina 6nemli katki saglayacaktir. Bunun yani sira iiniversite yoneticilerinin bu anlamda
alacag1 onemlerde daha dogru karar vermelerine destek olacaktir. Bu baglamda bu arastirma
spor bilimleri fakiiltesi 6grencileri i¢in UEHK nin kendine has yapisini tespit ederek, bunun
ogrenci davraniglarina olan etkilerini analiz edecektir. Dolayisiyla ortaya cikan sonuclar
literatiirde Oncii niteligi tasiyacaktir. Sonug¢ olarak arastirma sonuglar1 yapilacak olan yeni
aragtirmalarda kullanilabilecek teorik zemin hazirlayacaktir. Biitiin bu bilgilere dayali olarak
arastirmanin 6n goriilen modeli (sekil-1) ve modele iliskin hipotezler sunulmustur.

H' UEHK ogrenci tatminini pozitif yonlii sekilde anlamli sekilde etkiler.

H'* UEHK boyutlarindan sistem ozellikleri 6grenci tatminini pozitif yonlii anlamli sekilde
etkiler.

H? UEHK boyutlarindan personel ozellikleri 6grenci tatminini pozitif yonlii anlamli sekilde
etkiler.

H? UEHK boyutlarindan ogrenme o6zellikleri 6grenci tatminini pozitif yonlii anlaml sekilde
etkiler.

H? UEHK iiniversite sadakatini porzitif yonlii anlaml sekilde etkiler.
H® Osrenci tatmini olumlu WOM davranisimi pozitif yonlii anlamli sekilde etkiler.,

H* Osrenci sadakati olumlu WOM davramsini pozitif yonlii olarak anlamli sekilde etkiler.

Sekil 1. Aragtirmanin 6n goriilen modeli
UEHK: Uzaktan egitim hizmet kalitesi; TAT: Tatmin;
SAD: Sadakat; WOM: Word of mouth
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YONTEM
Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

Arastirma verilerinin toplanmast i¢in Google online formlar araciligi ile bir anket formu
tasarlanmigtir. Hazirlanan anket formu igerisinde 6grencilerin UEHK yapilari, tatmin, sadakat
ve pozitif WOM davraniglarin1 6lgebilmek igin yer alan ifadeler 7°1i likert (1-kesinlikle
katilmiyorum; 7-kesinlikle katiliyorum) araliginda degerlendirilmistir. Bunun yami sira
katilimcilarin demografik degiskenlerini 6lgmeye yonelik toplam 4 soru (cinsiyet, yas, sinif,
béliim) anket formu igerisinde yer almistir. Bu kapsamda ESTU spor bilimlileri fakiiltesinde
okuyan toplam 181 Ogrenciye kolayda ornekleme yontemi ile ulagilmistir. Konuyla ilgili
yapilan ¢esitli aragtirmalarda (Dursun vd., 2013; Gok ve Gokgen, 2021; Hassanzadeh vd.,
2012; Ramirez-Hurtado, 2021) bu sayr araliginda katilimer grubunun arastirmanin
metodolojik ilkeleri dogrultusunda analiz yapabilmek i¢in yeterli oldugu ifade edilebilir.

Verilerin Analizi

Arastirmanin Oncelikli amaci kapsamli literatlir taramasina dayali olarak UEHK 6l¢egini
gelistirmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda e-6grenme, uzaktan egitim ve hizmet kalitesi
literatiirli taranmistir. Yapilan incelemeler sonucunda 3 ana boyuta dayali (sistem 6zellikleri,
personel ozellikleri, 6grenme 6zellikleri) olusan 22 ifadeli bir pilot yap1 gelistirilmistir. Bunun
yani sira UEHK boyutlarinin davranigsal ¢iktilarini tespit edebilmek amaciyla tatmin (3
ifade), WOM (3 ifade) ve sadakat (4 ifade) yapilarin1 dlgmek icin literatiire dayali ifadeler
kullanilmustir. Ingilizce kaynaklardan alinan ifadelerin &lgiim esdegerliliginin saglanmasi icin
ceviri-geri cevirl (translate-back translate) yonteminden yararlanilmistir. Gelistirilen anket
formu igerisinde yer alan ifadelerin anlasilirliginin test edilebilmesi i¢in 20 kisilik bir grup ile
pilot caligma gerceklestirilmistir. Buradan alinan geri dontiisler neticesinde anket formuna son
hali verilmistir. Tablo 1’de olusturulan yapilara iliskin boyutlar, ifadeler ve kaynaklar
gosterilmistir.

Tablo 1. Aragtirma modeline iligskin boyutlar ve ifadeler

Sistemsel Ozellikler 1.Uzaktan egitim sistemi 6grenme-6gretme siirecini Abdalla, (2007);
stirdiirtilmesi i¢in yeterli sistemsel dzelliklere sahiptir Chiu, ve Wang,
Kullanici arayiizii; 2.Uzaktan 6gretim sisteminde gelismis teknolojiler (2008);  Gok, ve
Teknolojik altyap:, kullanilmaktadir. Gokeen, (2021);
Ulagsilabilirlik, Algilanan 3.Uzaktan egitim sisteminde dersler 6@renme-6gretme | Hassanzadeh
kullanim kolayligi streci  desteklemek icin yeterli araglara (ders Y,

materyalleri vs.) sahiptir.
4.Uzaktan egitim sistemi,
isletilmesine olanak saglar.
5.Uzaktan egitim sistemine istenilen her an kolayca
ulagilabilir.

6.Ders kaynaklar1 ve materyalleri her zaman (7/24)
ogrencilerin erigsimine agiktir.

7.Uzaktan  egitim  sistemine  farkh
(bilgisayar, tablet, telefon vb.) erisilebilir.
8.Uzaktan egitimi sisteminin ara yiizii kullanici
dostudur.

9.Uzaktan egitimi sisteminin ara yiiziniin kullanimi
kolaydir.

10. Uzaktan egitimi sisteminin kullanimint dgrenmek
benim i¢in kolaydir.

derslerin  aksatilmadan

cihazlardan

d.,, (2012); La Rotta
vd., (2020); Wang ve
Liao,(2008)
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Personel Ozellikleri
Akademik personeldestegi,
Teknik personelozellikieri,
Teknik destek
ulasilabilirligi, Akademik
personel 6grenci iligkileri

11. Uzaktan egitim sisteminde 6gretmenler 6grencilerin
O0grenmesini Onemser.

12. Uzaktan egitim sisteminde 6gretmenler 6grencilerin
derse ilgisini ¢ekmeyi basarir.

13. Uzaktan egitim sisteminde dgretmenler bilgilerini
net bir sekilde 6grencilere aktarir.

14. Uzaktan egitim sisteminde 6gretmenler, 6grencilerin
sorularina yanit verir.

15.Uzaktan egitim sistemi sorunlari
program destek personeline sahiptir.

16. Program destek personeli, s6z verilen siire i¢inde
idari taleplere yanit veriyor.

17. Program destek personeli yardim etmeye isteklidir.

¢Ozebilecek

Gok ve  Gokgen,
(2021); La Rotta vd.,
(2020); Mohammadi,
(2015); Wang ve
Wang, (2009)

Ogrenme Ozellikleri

18.Uzaktan  egitim,  Ogrenme  faaliyetlerimde
performansimi artirir.

19. Uzaktan egitimi sistemini akademik gelisimim igin
yararlt buluyorum.

20. Uzaktan egitim sisteminde, dgrenmemi
degerlendirmenin gesitli yollar1 (quizler, yazili ¢aligma,
sOzlii sunum vb.) var.

21.Uzaktan egitim sistemini daha etkili bir 6grenme
ortami saglar.
22.Uzaktan  egitim,
verimliligimi artirir.

ogrenme  etkinliklerindeki

Chiu ve Wang,
(2008); Gok, ve
Gokegen, (2021); La
Rotta vd., (2020);
Lee, (2010); Wang ve
Wang, (2009)

Tatmin

1.Uzaktan egitim sisteminden memnunum.
2.Bir 6grenme yontemi olarak uzaktan
sisteminden memnun kaldim.
3.Uzaktan egitim sistemi
kargiliyor.

egitim

o6grenme  ihtiyaclarimi

Ramirez-Hurtado vd.,
(2021)

Sadakat

1. Kendimi iiniversitemin sadik bir 6grencisi olarak
gorliyorum.

2. Bu tniversitenin bir 6grencisi olmaktan gurur
duyuyorum.

3. Bir kez daha tiniversite sinavina girecek olsam bu
tiniversitede okumak isterdim.

Erdogmus ve Ergiin,
(2016)

WOM

1. Universitemi baskalaria tavsiye ederim.
2.Universitem hakkinda ¢evreme olumlu
sOylerim.

3.Sinava girecek kisilere tiniversitemi tercih etmelerini
tavsiye ederim.

seyler

Schlesinger vd., (2021)

Faktor Analizi

UEHK kavraminin kendine has yapisini ortaya koyabilmek amaciyla dncelikle agiklayici faktor
analizi (AFA) uygulanmistir. AFA’nin metodolojik ilkeleri ve literatiirde 6nerilen uygulamali
adimlar izlenerek yapilacak analizler neticesinde kavramin kendine 6zgii boyutsal yapisi tespit
edilmistir. Ortaya ¢ikan kavramsal yapt AMOS V24 programi araciligiyla dogrulayici faktor
analizi uygulanmig ve kavramsal yapiya iliskin gizil ve gozlenen degiskenlere son hali

verilmistir.

Yapisal Esitlik Modellemesi ve Hipotez Testleri

Aragtirma kapsaminda kendine 6zgii kavramsal yapisi tespit edilen UEHK, 6grenci tatmini,

liniversite sadakati ve olumlu WOM davranis1 arasindaki nedensellik iliskileri yapisal model
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kapsaminda incelenecektir. Literatiire dayali olarak gerek¢elendirilmis aragtirmanin 6ngoriilen
modeli ve modele dayali olusturulan hipotezler Sekil 1’de gosterilmistir.

Yapisal esitlik modellemesi (YEM) ¢oklu nedensellik iliskilerini inceleyen arastirmada
kullanilmast uygundur. Bu nedenle, aragtirma hipotezlerinin test edilmesi i¢in iki asamadan
olusan (Sl¢iim ve yapisal) YEM’nin temel ilkelerinden yararlanilmistir. Oncelikle arastirma
verilerinin modelle uyumunu ortaya koymak igin dl¢iim modeli test edilecektir. Olgiim modeli
kapsaminda 6ngoriilen model igerisinde yeralan biitiin gizil-gézlenen degiskenlerin yer aldig
modele DFA uygulanmstir. Gizil degiskenlerin i¢ tutarliliklarini kontrol etmek i¢in Cronbach
alpha degerlerini tespit edilmistir. Yakinsak gecerliligi degerlendirmek i¢in gizil degiskenlerin
AVE degerleri CR degerleri ve biitiin gézlenen degiskenleri faktor yiikleri kontrol edilmistir.
Biitiin bu analizler neticesinde 6l¢iim modeline iliskin gecerlilik sonuglar1 detayli olarak
raporlanmistir. Yapisal model kapsamina arastirmanin kavramsal modeline iligkin 6nerilen
dort hipotez test edilmistir. Son olarak UEHK 6lceginde yer alan 3 boyutun tatmin {izerindeki
etkilerinin (Hla, H1lb, Hlc) tespit edilmesi amactyla c¢oklu regresyon analizi SPSS 22
programi ile analiz edilmistir.

BULGULAR
Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Proje katilimecilarinin %68 erkek, %32’1 kadin &grencilerden olusmaktadir. Katilimcilarin
%14,9'u 17-19, %69,1’1 20-22 ve %I16’s1 23 yas ve lzerindedir. Bunun yani sira,
katilimcilarin %18,8°1 1. sinif, %26°s1 2. sinif, 33,1 3. sinif ve 22,1°1 4. sinif d6grencisidir. Son
olarak katilimcilarin %9,4°1 antrenorliik egitimi, %42,5’1 beden egitimi ve spor Ogretme
48,171 ise spor yoneticiligi boliimiinde egitim gormektedir.

Aciklayici Faktor Analizi Sonuglari

AFA analizinin ilk asamasi1 6rneklem yeterlilik dlgilislinlin belirlenmesidir (Zhang ve ark.,
2003). Buna yonelik olarak Kaiser-Meyer Olkin (KMO) testi yapilmis ve 0,91 degerine
ulagilmistir. Ortaya ¢ikan bu deger faktor analizi yapilmasi i¢in 6rneklem diizeyinin yeterli
olduguna isaret etmektedir (Kaiser, 1974). ikinci asama verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimi ve veriler arasinda iligkileri smayan Bartlett Test for Sphericity (BTS) nin
uygulanmasidir. Bu kapsamda yapilan analizler neticesinde 1957,068 (p<0,00) sonucuna
ulasilmistir. Dolayisiyla 6grencilerden elde edilen verilerin faktdr analizi yapmak i¢in uygun
oldugu ortaya konulmustur.
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Tablo 2. A¢iklayici faktor analizi sonuglar

Faktorler Faktor Ortalama SD Oz Degeri Alfa
Yiikii (varyansin (o)
(B) %)
Faktor 1: Sistem (5 ifade) 54,08 ,82
Uzaktan egitim sistemine istenilen her an kolayca ,624 4,50 1,93
ulagilabilir.
Ders kaynaklar1 ve materyalleri her zaman (7/24) ,669 4,63 1,76
ogrencilerin erisimine agiktir.
Uzaktan egitimi sisteminin ara yiizii kullanici ,749 4,38 1,63
dostudur.
Uzaktan egitimi sisteminin ara yiiziiniin kullaninmi ,826 4,51 1,73
kolaydir.
Uzaktan egitimi sisteminin kullanimmi 6grenmek ,849 5,07 1,85
benim i¢in kolaydir.
Faktor 2: Personel (5 ifade) 13,04 ,89
Uzaktan egitim sisteminde 6gretmenler bilgilerini 577 3,87 1,72
net bir sekilde 6grencilere aktarir.
Uzaktan egitim sisteminde 6gretmenler, 6grencilerin ,613 4,93 1,72
sorularina yanit verir.
Uzaktan egitim sistemi  sorunlar ,804 3,96 1,80
¢ozebilecekprogram destek personeline sahiptir.
Program destek personeli, s6z verilen siire i¢inde ,755 4,02 1,69
idari taleplere yanit veriyor.
Program destek personeli yardim etmeye isteklidir. ,838 4,13 1,73
Faktor 3: Ogrenme (4 ifade) 7,59 93

Uzaktan egitim, grenme faaliyetlerimde ,852 3,40 1,89
performansimi artirir.
Uzaktan egitimi sistemini akademik gelisimim igin ,891 3,50 2,04
yararli buluyorum.
Uzaktan egitim sisteminde, 6grenmemi ,881 3,31 1,99

degerlendirmenin gesitli yollar1 (quizler, yazili

¢aligma, s6zIlii sunum vb.) var.

Uzaktan egitim, 6grenme etkinliklerindeki ,844 3,54 1,94
verimliligimi artirir.

Ogrencilerin UEHK iliskin algilarin1 belirlemeye yonelik gelistirilmesi amaglanan &lgme
aracinda yer alan 22 ifadenin gruplandirilmasi, smiflandirilmasit ve ana faktorlere
doniistiiriilmesi amaciyla temel bilesenler faktor analizi (Principal Axis Factor Analysis) ve
Promax rotasyondan yararlanilmistir. Bu kapsamda 6z degeri (eigenvalues) 1’in iizerinde olan
yapilar Olcegin faktor yapisi igerinde yer almistir (Kaiser, 1974). Buna gore ifadelerin 3 faktor
(Sistem, Personel, Ogrenme) altinda toplandig1 goriilmektedir. Bunun yam sira faktor yiikii 0,5
altinda olan ifadeler dogrulayici faktoér analizi i¢in 6lgme aracindan ¢ikarilmistir. Yapilan
analizler sonucunda elde edilen bulgular Tablo 3’te gosterilmistir.
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Tablo 3. Aragtirma yapilari, ifadelerin standardized coefficients (J3), average variance extracted (AVE),
composite reliability (CR) ve Cronbach Alpha (a) degerleri

Sistem (AVE: ,61; a: ,82; CR: ,89) Factor loading (f)
Sis-1 :
Sis-2 71
Sis-3 ,86
Sis-4 ,86
Sis-5 76
Performans (AVE: ,63; a: ,89; CR: ,89)

PER-1 75
PER-2 ,67
PER-3 ,86
PER-4 ,84
PER-5 ,84
Davramgsal Kontrol (AVE: ,79; a: ,93; CR: ,94)

OR-1 89
OR-2 93
OR-3 ,88
OR-4 86
Tatmin (AVE: ,84; a: ,93; CR: ,94)

TAT-1 ,90
TAT-2 91
TAT-3 ,94
Sadakat (AVE: ,68; a: ,85; CR:86)

SAD-1 ,82
SAD-2 ,89
SAD-3 75
WOM (AVE: ,87; a: ,95; CR: ,95)

WOM-1 ,93
WOM-2 ,94
WOM-3 ,92

Faktorler Aras1 Korelasyon

Arastirma modeli igerisinde yer alan biitlin faktorlerin kendi aralarindaki korelasyon matrisi
incelendiginde; biitiin boyutlarin aralarinda ¢esitli diizeylerde anlamli (*p<0,005) iliskiye sahip
oldugu goriilmektedir (Tablo 4). En yiiksek diizeyde iligki tatmin-6grenme ve sadakat-WOM
boyutlar1 arasinda (r=86) oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira en diisiik diizeyde iligkiler
tatmin-WOM (r=16) ve 6grenme-WOM (r=17) yapilar1 arasinda oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4. Faktorler arasi1 korelasyon matrisi ve faktor ortalamalari ve standart sapmalari

Faktor 1 2 3 4 5 6
Sistem 1.000

Personel ,62* 1.000

Ogrenme ,46* ,52* 1.000

WOM ,24* 21 17 1.000

Tatmin ,52* ,60* ,86* ,16* 1.000

Sadakat 27 ,23* 21 ,86* 21 1.000
Ortalama 4,7 4,1 3,4 4,6 3,6 4,5
Standart Sapma 1,7 1,6 19 1,8 1,9 1,7
*p<0,005

43



Yapisal Model

Yapisal model kapsaminda 6ngoriilen modele iliskin uyum degerleri (X%/SD=373,12,
p=0,000, X*/SD=1,89, GFI=0,84, CF1=0,95, TLI=0,94, IFI=0,95, RMSEA=0,070) incelenmis
ve modelin yeterli uyum iyiligi diizeyine sahip oldugu tespit edilmistir. Sonrasinda, yapisal
modelde yer alan hipotezler test edilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara iliskin katsayilar tablo 5°te
detayl olarak gosterilmistir. Arastirmanin 6n goriilen modeli kapsaminda toplam dort hipotez
test edilmistir. Yapilan analizler neticesinde, UEHK nin tatmin (H1) ve iiniversite sadakati
(H2) iizerinde pozitif yonlii anlaml1 etkisi oldugu tespit edilmistir. Bunun yani1 sira, liniversite
sadakatinin 6grencilerin pozitif WOM davranislarin1 anlamli olarak etkiledigi tespit edilirken
(H3), algilanan tatminin pozitif WOM davranisi tizerinde anlamli etkisi olmadigi (H4) tespit
edilmistir (p<0,05).

Tablo 5. Hipotez testi sonuglari

Hipotez B t-value Result
H; UEHK-> Tatmin .86 11.87 Kabul*
H, UEHK-> Sadakat .25 3.30 Kabul*
H; Sadakat-> WOM .96 12.30 Kabul*
H; Tatmin-> WOM -.004 -1.01 Red*
*p<0,05

UEHK Boyutlarinin Tatmin Uzerindeki Dogrudan Etkisi

Literatiirde gergeklestirilen ¢ok sayida arastirma (6r., Abushamleh ve Qusef, 2021; Rehman,
vd., 2022; Ramirez-Hurtado vd., 2020) egitimde hizmet kalitesi ile tatmin arasinda 6nemli bir
iliski oldugu konusunda kanitlar sunmustur. Bu baglamda arastirma kapsaminda H1
hipotezimizin dogrulanmasi literatiirde gerceklestirilen bu arastirma akislarina spesifik bir
orneklem grubunda (spor bilimleri fakiiltesi 6grencileri) katki saglamistir. Buna karsin bu
iliskiyi arastirma kapsaminda kavramsallagtirdigimizi yapiyr olusturan faktorler baglaminda
incelemek konuya iliskin anlayisimizi derinlestirecektir. Bu kapsamda Hla; H1b, Hlc
hipotezleri test edilmistir. Bunun i¢in SPSS 22 paket programi araciligr ile ¢coklu dogrusal
regresyon analizi yapilmistir. Coklu regresyon analizinin 6n kosullarinin kontrol edilmesi
amaciyla faktorler arasi korelasyon katsayilar1 ve ¢oklu dogrusallik kosullari incelenmistir
(Tablo 6).

Tablo 6. UEHK boyutlar1 ve arasi korelasyon matrisi

Faktor 1 2 3
Sistem 1.000

Personel ,62* 1.000

Ogrenme 46* 52* 1.000
Ortalama 4,7 41 34
Standart Sapma 1,7 1,6 1,9
*p<0,05
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Yapilan analizler neticesinde faktorler arasi1 korelasyon katsayilarinin hepsinin anlamli
oldugu ve higbirinin 0.85’in {izerinde olmadig1 tespit edilmistir. Bu durum c¢oklu birlikte
dogrusalliga iliskin bir problem olmadigina kanit saglamaktadir. Hair, (2010)’da VIF
degerlerinin 4’iin iizerinde olmasinin ¢oklu baglantili korelasyon problemine isaret ettigini
ifade etmistir. Regresyon modeli kapsaminda ortaya ¢ikan VIF degerlenin (1,69-1,84-1,43)
oldugu ve higbir degerin belirtilen sinirin {izerinde olmadigi goriilmiistiir. Dolayisiyla bu
kapsamda olusturulan modelimizde ¢oklu baglantisallik sorunu olmadigi tespit edilmistir.
Hangi faktorlerin tatmin {lizerinde etkili oldugunu 6grenmek amaciyla olusturulan modelin
Ozeti Tablo 7’de gosterilmistir.

Tablo 7. UEHK boyutlarinin tatmin tizerindeki etkisine iligkin ¢oklu regresyon analizi sonuglari
Model ozeti
Coklu R katsayisi= 0.88
R?=0.77
Uyarlanmis R?= 0.76
Standart hata= 8.569

B SE; B t Sig

Boyut -119 215 -552 -552
sis 098 053 125 1.840 067
PER 188 058 383 3.264 .001*
0G 735 043 288 16.998 .000*

*p<0,05

Arastirma modelinin sonuglarmma gore UEHK boyutlart 68renci tatminin  %76’sin1
aciklamaktadir. Bu sonu¢ oOgrenci tatminin UEHK’si tarafindan yiliksek diizeyde
aciklandigimi gostermektedir. Bunun yani sira sistem ozellikleri boyutunun 6grenci tatmini
iizerinde anlamli etkisi olmadigi buna karsin personel ve 6grenme 6zellikleri boyutlarinin
tatmin tizerinde pozitif yonli anlaml etkisi oldugu ampirik olarak kanitlanmistir (p<0,05).
Bu analizler kapsaminda elde ettigimiz sonuclar, UEHK’ nin tatmin iizerindeki etkisini
detayli olarak tartigabilmemize olanak saglamistir.

TARTISMA VE SONUC

Bu arastirma birinci ana amaci UEHK’nin 6lgeginin gelistirilmesiydi. Bu amaca yonelik
olarak bilimsel literatiirdeki dnerilen adimlar izlenmis ve UEHK kavramsallastirilmis ve 6lgek
gelistirilerek gecerliligi ve giivenirliligi test edilmistir. Yapilan analizler neticesinde UEHK
Olceginin gecerli ve giivenilir bir yapida oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin ikinci ana
amact kapsaminda, UEHK’nin {tiniversite sadakati, Ogrenci tatmini ve pozitif WOM
davranislari izerindeki dogrudan ve dolayl etkilerinin tespit edilmesine yonelik kavramsal bir
modele dayali olarak 4 ana ve 3 alt hipotez test edilmistir. Yapilan analizler neticesinde
UEHK, sadakat, tatmin ve pozitif WOM davranisi fenomenleri arasindaki iligkiler ampirik
olarak kanitlanmistir. Buna karsin tatminin olumlu WOM davranisi lizerinde anlamli bir etkisi
olmadig: tespit edilmistir. Son olarak {i¢ boyutlu bir yapiya sahip olan (sistem, personel,
o0grenme) UEHK nin hangi boyutlarinin tatmin iizerindeki etkili oldugunun anlasilmasi i¢in
coklu regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz neticesinden sistemsel 6zelliklerin tatmini
anlamli olarak etkilemedigi goriiliirken personel ve 6grenme 6zellikleri boyutlarinin 6grenci
tatmini iizerinde pozitif yonlii anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara iliskin
teorik ve pratik ¢ikarimlar ayr ayri tartigilmigtir.
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Teorik Tartisma

Bu arastirma sonuglar literatiirdeki arastirma akislarina farkli yonlerden c¢esitli katkilar
saglamistir. Oncelikle arastirma kapsaminda gelistirilen UEHK 6lceginin kavramsal yapisinin
3 farkli faktorle (sistem, personel, 6grenme) aciklandigi ortaya konulmustur. Bu sonuglar,
onceki arastirmalarda (bkz. Tablo 1) ortaya konulan kavramsal ¢ergevenin farkli bir kiiltiirde
(Tirk 6grenciler) ve spesifik bir 6rneklemde (spor bilimleri fakiiltesi 6grencileri) ne sekilde
aciklandigimmi ampirik olarak kanitlamistir. Arastirma kapsaminda olusturulan UEHK nin
kavramsal c¢ergevesi tamamen Tiirk lisans Ogrencileri ve spesifik olarak spor bilimleri
ogrencilerinden toplanan veriler ile olusturulmustur. Dolayisiyla arastirma kapsaminda ortaya
konulan UEHK ’nin kavramsal ¢ergevesi farkli 6rneklem gruplarindan (lisansiistii 6grenciler,
farkli fakdilte, farkli niversite, farkli kiiltiir vb.) toplanacak veriler ile tekrar sinanmalidir.
Uzaktan egitim sistemlerini geleneksel 6gretim sistemlerine ¢ok daha dnceden entegre etmis
iiniversite Ogrencilerinde toplanacak veriler daha c¢esitli sonuclar elde edilebilir. Farkl
fakiiltede okuyan tliniversite 6grencilerinin beklentileri dolayisiyla algiladiklar1 hizmet kalitesi
farklidir (Barnes ve Randall, 2012; Biglan, 1973). Bu arastirma kapsaminda sadece spor
bilimleri O6grencileri dahil edilmistir. Dolayisiyla arastirma sonuclarimiz spor bilimleri
ogrencileri ile smirhidir. Ozellikle farkli fakiiltelerde o6grenim goéren Ogrenciler ile
karsilastirmali olarak yapilacak yeni arastirmalardan daha derinlemesine sonuglar elde
edilecek ve konuya iliskin kavrayisimiz genisleyecektir.

Literatiirde hizmet kalitesinin bireysel davranisa yon veren (tatmin, sadakat) ve tanimlayan
(WOM, niyet) cok sayida degisken iizerinde dogrudan yada dolayl etkisi oldugunu gdsteren
ampirik kanitlar vardir (Rehman vd., 2022; Dandis vd., 2022). Bu arastirma sonuglari bu
yonde hareket eden arastirma akislarina uzaktan egitim sistemleri ve iiniversite 6grencileri
baglaminda katki saglamistir. Fakat arastirma sonuglarinin orneklem, metodolojik ve
kuramsal yapi itibara ile gelistirilmesi gerekmektedir. Oncelikle 6rneklem sayis1 her ne kadar
analiz yapmak icin yeterli goriilse de, daha genis 6rneklem sayisina sahip yeni aragtirmalardan
daha gecerli ve giivenilir sonuglar elde edilebilir. Universite dgrencileri i¢in davranisa yon
veren ve tanimlayan degiskenler onceki aragtirmalarda farkli baglamlarda (Dandis vd., 2022;
Pmar vd., 2014; Ramirez-Hurtado, 2020; Rehman vd., 2022) arastirilmistir. Bizim arastirma
sonuglarimiz onceki aragtirmalara spor bilimleri 6grencileri kapsaminda katki saglamis ve
konuya bu yonde yeni bir bakis agis1 gelistirmistir. Daha 6ncede ifade edildigi iizere farkl
fakiiltede okuyan 6grencilerin davranigsal Onciilleri ve davranigsal sonuglar1 farklilagsmaktadir
(Barnes ve Randall, 2012; Biglan, 1973). Bu arastirma spesifik olarak spor bilimleri
ogrencilerinin UEHK ve bunun ¢esitli fenomenler ile iliskisini ortaya koyan ilk arastirmadir.
Dolayisiyla aragtirma sonuglart iligkili literatiire bu yonde teorik zemin saglamistir. Fakat
yapilacak olan yeni arastirmalarda farkli fakiilte Ogrencileri ile karsilastirmali analizler
yapilmast elde edilen sonuglar iizerinde yeni tartismalar ortaya konulmasina katki
saglayacaktir. Bunun yani sira bu arastirma kesitsel yontem ile geceklestirilmistir. Kesitsel
aragtirmalar dogas1 geregi ilgili fenomene yonelik goriislerin zaman igerisinde degismesinden
etkilenir. Ogrenci tatmini, egitim kurumlar1 tarafindan sunulan hizmetlerin &grenciler
tarafindan zamansal baglamda gegici veya degisken bir yapidir (Elliot ve Healy, 2001).
Dolayistyla tatminin zamansal siire¢ igerisinde degisimleri yakalamak ve iligkili oldugu
fenomenlerin bu baglamda degerlendirmek daha gercek¢i sonuglar verecektir. Boylamsal
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arastirmalar bu sorunun iistesinden gelebilmek adina onemli firsat saglar. Sonug¢ olarak
aragtirma kapsaminda Olglimlenen fenomenlere iligkin &grencilerin algilarindaki zamansal
bazli degisimlerin incelenmesi i¢in yapilacak boylamsal arastirmalar konuya iliskin
anlamimizi derinlestirecektir.

Aragtirma kapsaminda spor bilimleri o6grencilerinin algiladiklart UEHK’nin {iniversite
sadakati ve tatmin tizerinde 6nemli etkisi oldugu tespit edilmistir (H1-H2). Hizmet kalitesinin
en onemli ¢iktis1 tatmindir (Parasuraman vd., 1988; Ramirez-Hurtado, 2020; Rehman vd.,
2022). Bir anlamda beklentiler ve beklentilerin hizmet kalitesi kapsaminda karsilanma
diizeyinin bir sonucu olarak tatmin hizmet kalitesinin 6nemli bir gostergesidir (Parasuraman
vd., 1988). Dolayisiyla ii¢ farklt boyuta sahip olan UEHK ’nin kavramsal yapisi i¢cerinde yer
alan faktorlerin tatmini ne diizeyde agikladigini ortaya koymak, elde ettigimiz sonuglarin
detayli olarak yorumlanmasina olanak taniyacaktir. Bu kapsamda yaptigimiz ¢oklu regresyon
analizi sonuglarina gore sistemsel 6zelliklerin tatmini agiklamadigi, bunun yani sira personel
ve Ogrenme boyutlarinin tatmin diizeyindeki degisimleri anlamli olarak agikladigi tespit
edilmistir. Sonu¢ olarak spor bilimleri fakiiltesi Ogrencilerinin UEHK’den beklentileri
sistemsel 0zelliklerden ¢ok personelden (akademik-idari) 6zellikleri ve 6grenme 6zellikleri ile
aciklanmaktadir. Bu sonuclar her ne kadar spor bilimleri 6grencileri i¢in gecerli olsa da
ozellikle teknoloji tabanli boliimlerde okuyan (bilgisayar, yazilim miihendisligi) 6grenciler
icin durumun farklilasabilecegi diisiiniilebilir. Dolayisiyla bu fakiiltelerde 6grenim goren
ogrencilerden elde edilecek veriler ile yapilacak yeni arastirmalar konuya iliskin 6nemli
bilgiler saglayacaktir. Bunun yani sira, arastirma kapsaminda tatminin olumlu WOM
davranisini lizerinde dogrudan bir etkisi olmadig: tespit edilmistir. Farkli hizmet sektoriine
yonelik yapilan ¢ok sayida aragtirmada (Marcos ve Coelho, 2022; Rehman vd., 2022) tatminin
olumlu WOM davranisint dogrudan etkileyen bir yap1 oldugu ortaya konulmustur. Bu
durumun tatmin ve olumlu WOM davranigini diizenleyen araci-diizenleyici farkli yapilardan
kaynakli olmasi ya da durumun bizim aragtirma drneklemimize 6zglin olmas1 muhtemeldir.
Dolayisiyla konuya iliskin yapilacak yeni arastirmalar 6zellikle diizenleyici etkinin hangi
psikolojik ya da motivasyonel faktorden kaynaklanabilecegine iliskin yeni modellerin test
edilmesi arastirma sonuglarimiza iliskin bilgilerimizin zenginlesmesine Onemli Kkatk1
saglayacaktir. Bunun yani sira farkh kiiltiir ya da farkli fakiiltelerde okuyan 6grenciler ile
yapilacak yeni aragtirmalardan elde edilecek sonuglarin bu arastirmanin bulgulariyla
kiyaslanmas1 6nemli olabilir.

Pratik Cikarimlar

Bu arastirma sonuglar1 UEHK’yi kavramsallagtirarak, hangi fenomenler iizerinde etkili
oldugunu spor bilimleri 6grencileri kapsaminda tespit etmistir. Dolayisiyla burada verilecek
onerilerin sadece bu cercevede degerlendirilmesi gerektigi unutulmamalidir. UEHK {iniversite
sadakati ve 6grenci tatminin gelistirilmesinde dogrudan ve iiniversite 6grencilerinin etrafina
iiniversiteleri hakkinda olumlu geribildirimler yapmasini tanimlayan pozitif WOM davranist
iizerinde dolayli etkisi vardir. Bu anlamda iiniversitelerin markalagma siirecinde oldukca
onemli bir konudur. Dolayisiyla UEHK nin arastirma kapsaminda kavramsallagtirilan dlgme
aract baglaminda boylamsal analizler ile Olglimlenmesi {iniversitelere pozitif katkilar
saglayacaktir.
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Onceki arastirma sonuglar1 1s13inda  olusturdugumuz ve elde ettigimiz veriler ile
kavramsallastirdigimiz UEHK ’nin kavramsal yapisi sistemsel 6zellikler, personel destegi ve
ogrenme siirecidir. Her bir boyutun kavramsallastirilmasi da kendi igerisinde farkli faktorler
tarafindan agiklanmistir (Tablo 1). Universite yoneticileri UEHK’ni gelistirmek igin bu
yapilar1 kavramsallastiran 6zellikler dikkatlice incelemeli ve uzaktan egitimi sistemlerini bu
faktorler iizerine kurgulamalar1 tercih edilen {iniversite olmalarinda Onemli katki
saglayacaktir. Bu arastirma kapsaminda tatmin icin sistemsel 6zelliklerden ¢ok, personel
destegi ve 6grenme siirecinin 6nemli oldugu kanitlanmistir. Dolayisiyla iiniversite yoneticileri
personel destegi saglamasina iliskin akademik ve idari personeli organize etmeli ve gerekli
onlemleri bu anlamda almalar1 gerekmektedir. Son olarak iiniversite yoneticileri UEHK ye
iligkin tatmin diizeyini tam olarak belirleyebilmek i¢in beklenti analizler yapmalar1 ve bu
beklentiler ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki bosluklart belirlemeleri UEHK nin
gelistirilmesi stirecinde etkili olacagi ifade edilebilir.
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