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OZET

Son yillarda, internetin ortaya cikisi ve gelismesi
ile Universitelerde uzaktan egitim programlari
ve kurumlari yayginlasmistir. Rekabetin yogun
oldugu uzaktan egitim alaninda, kurumlarin
verdigi hizmetin kalitesinin 6l¢tilmesi, kurumlarin
strdirulebilir olmasi icin gereklidir. Calismada,
Dokuz Eyliil Universitesi Uzaktan Egitim Uygulama
ve Arastirma Merkezi binyesinde yer alan
programlarda kayitli olan 261 6drenci ile anket
yapilmistir. Ogrencilerin aldiklari hizmetin kalitesine
dair algi ve beklentileri, uzaktan egitime uyarlanmis
SERVQUAL ©¢lcegi ile olctlmistiir. SERVQUAL
Olceginin ana kalite boyutlar; Empati, Guven,
Heveslilik, Giivenilirlik ve Web Sitesi icerigi olarak ele
alinmistir. Kurum uzmanlarina, kalite boyutlarindan
hangisini iyilestirmenin kurum acisindan en iyi
sonucu verecedi SMART-AHP kullanilarak sorulmus
ve degerlendirmeler elde edilmistir. Son olarak
ise literatiirde ilk defa SERVQUAL ve SMART-AHP
birlikte kullanilarak, kurumun kalite boyutlarindan
hangisinde yapacagi iyilestirmenin, 6grencilerin
algiladiklarn hizmet kalitesini en ¢ok arttiracagini,
hizmeti veren ve alan baglaminda biitiinlesik olarak
degerlendirmek muimkin olmustur. Calismanin,
hizmet sunan karar vericilere kalite iyilestirme
stratejilerini  olusturmada rehber olabilecegi
distnulmekte ve hizmet veren ile alani birlikte ele
almasi nedeniyle gelecek calismalara yon vermesi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: SERVQUAL, Uzaktan Egitim,
SMART-AHP

ABSTRACT

In recent years, distance education programs has
become widespread in universities with the presence
and development of internet. In distance learning
sector where competition is intense, measuring the
quality of educationisindispensablefor sustainability
and viability of education programs. In the study,
a survey is conducted with 261 students who are
enrolled in a program at Dokuz Eyliil Universitesi
Uzaktan Egitim Uygulama ve Arastirma Merkezi.
Perceptions and expectations of students about the
quality of service which they receive, is measured
by SERVQUAL scale which is adapted to distance
learning. The main quality dimensions of SERVQUAL
scale are; Empathy, Assurance, Responsiveness,
Reliability and Website Content. The institution’s
experts evaluated by SMART-AHP which dimension
of quality must be improved to achieve best result
for the institution. Finally, SERVQUAL and SMART-
AHP were used together for the first time in the
literature to assess which of the quality dimensions
of the institution will improve the quality of services
that students perceive most. The study is thought
to be able to guide quality improvement strategies
to service decision makers and is expected to direct
future work due to its framework which is dealing
with both service provider and receiver at the same
time.

Keywords: SERVQUAL, Distance Learning, SMART-
AHP.
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1. GIRiS

Uzaktan egitim, bilgisayar adi teknolojilerini
kullanarak internet yoluyla 6greticilerin 6grencilere
bilgi aktarimi ve sonucunda 6gretim hizmeti olarak ta-
nimlanmaktadir. Uzaktan egitim kavraminin kapsami
egitim kurumlarinda verilen bir akademik hizmet ile
kurum ve kuruluslarin sirket ici egitimlerini ve topluluk
egitimlerini de kapsamaktadir (Welsh vd. 2003).

Yuksekdgretimde, gelisen bilgi ve iletisim teknolo-
jileri sayesinde uzaktan egitim programlari yayginlas-
makta ve programlara kayith olan 6grencilerde artis
gozlenmektedir. Uzaktan egitim programlari bilisim
teknolojilerinin sagladigi esnek yapisi ile ¢alisan veya
fazla vakti olmayan 6grenciler icin cok degerli bir sece-
nek konumuna gelirken (Doherty 2006), ayni zamanda
yasl veya engeli nedeniyle orgiin 6gretime devam
edemeyen kisiler icin de etkin bir 6grenim ¢6zimi
olmaktadir (Lykourentzou vd. 2009).

Uzaktan egitim sektoriinde programlarin ve sis-
temlerin ayakta kalabilmesiicin rekabet edebilir yapida
olmasi gerekmektedir. Bunun i¢in sunduklari 6gretim
hizmetinin kalitesinin yiiksek olmasi ve kalitenin 6g-
rencilerin beklentilerini karsilamasi gereklidir. Uzaktan
egitimin kalitesinin gercekgi bir sekilde 6l¢imi kaliteyi
arttirmak icin 6ncelikli adim olmaktadir (Chiu vd. 2005;
Gress vd. 2010).

Parasuraman vd. (1988) yilindaki calismalari ile
Hizmet Kalitesi (SERVQUAL) olcegini gelistirmisler ve
sonrasinda bu 6lcek cok sayida calismada, hizmet sek-
tortinde musterilerin aldiklar hizmetin kalitesine dair
algi ve beklentilerini 6lcmede kullaniimistir. Zeithaml
vd. (1996) algilanan hizmet kalitesinin misteri davra-
nis ve tutumlarina yansidigini ortaya koymuslardir.

SERVQUAL kalite boyutlari ayni zamanda hizmet
saglayicisina ait birer performans olciitleri olduklari
icin SMART (Belirli Olma, Olciilebilir Olma, Kabul
Edilebilir Olma, Gergekgi, Zamana Bagh Olma) olarak
ifade edilen bes hedef kriteri Gizerinden degerlendiri-
lebilir. SERVQUAL kalite boyutlarinin toplam kaliteye
etkileri Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) modeli olarak
ifade edilirse, toplam kaliteye etkileri Analitik Hiyerarsi
Prosesi (AHP) ile agirliklandirilabilir olmaktadir (Shanin
ve Mahbod 2007).

Calismayi ti¢ 6nemli soru sekillendirmistir. Birincisi,
“Ogrencilerin egitimlerini siirdiirdiikleri uzaktan egitim
programina dair algiladiklari kalite boyutlari agisindan
hizmetin kalitesi nedir?” yanit aranilan ikinci soru,
“Uzaktan egitim kurumu kendi i¢ dinamikleri geregi en
iyi ve etkin bir sekilde hangi kalite boyutunda iyilestir-

me yaparak hizmet kalitesini en ¢ok arttirabilir?” son
olarak ise, "Kurumun hangi kalite boyutunda yapacagi
iyilestirme 6grencilerin algiladiklar hizmet kalitesini
en ¢ok arttiracaktir?” sorusuna cevap aranmistir. Birinci
soruya cevap, Uzaktan Egitime uyarlanmis SERVQUAL
dlcegi ile arastinlmistr. ikinci soruya ise kurum kalite
uzmanlarina yapilan SMART-AHP anketi ile cevap
aranmistir. Son olarak uzaktan egitim SERVQUAL ve
SMART-AHP birlestirilerek Gglncl sorunun cevabi
arastirilmistir.

Calismada, Udo vd. (2011) tarafindan onerilen,
uzaktan 6gretim icin gelistirilmis SERVQUAL 0lcegin-
den yararlaniimistir. Sektore 6zgu uyarlanan SERVQU-
AL olceginde bulunan 5 ana kalite boyutu; Empati,
Gliven, Heveslilik, Giivenirlik ve Web Sitesi icerigini
temsilen 22 soru ile 6grencilerin uzaktan 6gretim hiz-
met kalitesine dair beklentileri ile algilar arasindaki
farklar ortaya konmustur. Kalite boyutlarinin esit
agirlikli olarak degerlendirildigi algilanan hizmet kalite
puani hesaplanmistir.

Calismada kurum bakis acisiyla kalite boyutlarini
iyilestirmeyi degerlendirmek icin Shanin ve Mahbod
(2007) tarafindan onerilen bakis acisi kullaniimistir.
Buna gore kalite boyutlarinin birer alternatif, SMART
kriterlerinin ise kriter olarak hedef hiyerarsisinde
bulundugu SMART-AHP ile kalite boyutlarinin iyiles-
tirmede Oncelik degerleri uzaktan egitim kurumu
uzmanlarinin gorisleri ile elde edilmistir. Shanin ve
Mahbod (2007) ise calismalarinda SMART hedefleri
kriter olarak ve SERVQUAL kalite boyutlarini alternatif
olarak ele almis ve AHP yontemiyle kalite boyutlarini
genel kaliteyi iyilestirme acisindan onceliklendirmis-
tirler.

Calismanin amacina yonelik ilk 6nce 6grencilerin
aldiklari hizmetin kalitesine dair algi ve beklentileri,
uzaktan egitime uyarlanmis SERVQUAL O0lcegi ile
degerlendirilmistir. Sonrasinda kurum uzmanlarina
SERVQUAL kalite boyutlarindan hangisini iyilestirme-
nin, kurum agisindan en iyi sonucu verecegi SMART-
AHP kullanilarak sorulmus ve degerlendirmeler elde
edilmistir. Son olarak ise literattirde ilk defa SERVQUAL
ve SMART-AHP birlikte kullanilarak, kurumun kalite
boyutlarindan hangisinde yapacagi iyilestirmenin,
ogrencilerin algiladiklar hizmet kalitesini en ¢ok artti-
racagini, hizmeti veren ve alan baglaminda bittinlesik
olarak degerlendirmek miimkiin olmustur.

2. LITERATUR OZETi

Uzaktan egitim alaninda son dénemde yapilmis
olan literatlir tarama odakl calismalara bakildiginda;
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Bozkurt vd. (2015) calismalarinda 2009-2013 yillan
arasinda uzaktan egitim alaninda yapilan arastirmalara
yer vermistir. 861 adet makalenin icerik incelenmesi
sonucunda calismalari teorik ve kavramsal cerceve,
konu, degiskenler, ydbntemler, modeller, stratejiler, veri
ve katihmcilar agisindan gruplandirmiglardir. Sonug
olarak uzaktan egitime ek olarak son yillarda acik
kaynakli egitim ve mobil egitim alaninda calismalarda
artis oldugu ve sayisal analizlerde genellikle acgiklayici
ve tanimlayici bakis agisinin ¢alismalara hakim oldu-
gunu belirtmislerdir. Zawacki-Richter ve Naidu (2016)
calismalarinda metin madenciligi yontemiile“Distance
Education” adli dergide 1980 ile 2014 arasinda yayin-
lanmis toplam 515 adet makaleyi uzaktan egitimde
trend olan konulari belirlemek icin incelemislerdir.
Baslik ve Ozetlere gore calismalarda yogun olarak
1980-1984 arasi periyot icerisinde profesyonellesme
ve kurumsallasmanin saglanmasi, 1985-1989 arasinda
o0gretim tasarimi ve egitim teknolojisi, 1990-1994 ara-
sinda uzaktan egitimde kalite glivencesi, 1995-1999
arasinda 6grenci destedi ve cevrimici 6grenmenin
ilk asamalari, 2000-2004 arasinda sanal Universitenin
ortaya cikisi, 2005-2009 arasinda isbirlikli 6grenme ve
cevrimici etkilesim desenleri, 2010-2014 arasinda ise
etkilesimli egitim, kitlesel ¢evrimici acik ders ve acgik
egitim kaynaklari konularinin islendiklerini ifade etmis-
lerdir. Button vd. (2014) hemsirelik alaninda uzaktan
egitim programlarini ele alan calismalari incelemisler
ve genel olarak ¢alismalarin bilgi teknolojilerinin kul-
lanimi, egitimcinin pedagojik yetkinligi ve 6grencilerin
gelisimine odaklandigini vurgulamislardir.

Uzaktan egitimde ogrencilerin memnuniyetini,
Bolliger ve Martindale (2004), Bower ve Kamata (2000),
Liaw (2008), Sun vd. (2008), Wang (2003) ve Bayrak
vd. (2017) farkli yonlerden ele almislardir. Bolliger ve
Martindale (2004) calismalarinda Amerika Birlesik Dev-
letlerindeki bir Giniversitenin farkli dersler icin uzaktan
egitim kurslarina kayith 105 6grencilerine uzaktan
egitim memnuniyet anketi uygulamislardir. Sonuclara
gore egitimcinin iyi olmasi, egitimde teknolojiden
yararlanma diizeyinin yiiksekligi ve iyi bir interaktif
ortam 6grencilerin uzaktan egitim kurslarinda devam
etmelerini ve basarili olmalarini saglayan en énemli
faktorler olarak belirlenmistir. Bower ve Kamata (2000)
uzaktan egitimde 6grencilerin kisisel 6zelliklerine gore
memnuniyetini degerlendirdikleri calismalarinda yuk-
sek not beklentisi olanlarin memnuniyet seviyelerinin
yiksek oldugunu fakat tim 6grencilerin en ¢ok tekno-
lojik yetersizliklerden esit diizeyde sikayet ettigini be-
lirlemiglerdir. Liaw (2008) calismasinda uzaktan egitim
ile ilgili sadece memnuniyeti degil alginan memnuni-

yet ve fayda, uzaktan egitimi kullanma konusundaki
davranissal tutum ve uzaktan egitim 6grenme etkin-
ligini birlikte degerlendirmistir. Ogrencilere yapilan
anket calismasi ile algilanan memnuniyet ve algilanan
faydanin uzaktan egitim kullanma konusundaki dav-
ranigsal tutuma etkisi oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
Uzaktan egitim etkinligi ile uzaktan egitim kullanma
konusundaki davranissal tutum arasinda karsiliklr iliski
oldugu belirlenmistir. Sun vd. (2008) calismalarinda
ogrencilerin baslangicta uzaktan egitime karsi olusan
ilk izlenimlerinin kursa devam etmelerinde 6nemli
rol oynadiklarini bulmuslardir. Anket c¢alismalari
sonucunda uzaktan egitim 6grenci memnuniyetinde
dersin genel kalitesinin en 6nemli faktor oldugunu
bulmuslardir. Wang (2003) kullanici araytizd, egitim
toplulugu, ders icerigi ve kisisel tutum faktorlerinin
o6grenci memnuniyetini belirleyen etkenler oldugunu
calismasinda ortaya koymustur. Bayrak vd. (2017)
uzaktan egitimde 6grenme stilleri ve memnuniyet
arasindaki iliskiyi incelemisler ve degiskenleri iki farkli
oOlcek kullanarak 155 6grenci icin diizenledikleri anket
ile degerlendirmislerdir. istatistiksel analiz sonuglarina
gore uzaktan egitimde 6grenme stillerine gére mem-
nuniyet acisindan bir fark olmadigini ifade etmislerdir.

Uzaktan egitimde ogrencilerin programa devam
etme durumlarini inceleyen bazi ¢alismalar ise Chiu
vd. (2005), Chiu ve Wang (2008), Limayem ve Cheung
(2008), Richards ve Ridley (1997), Roca ve Gagne (2008)
ve Richardson (2017) tarafindan yapilmistir. Chiu vd.
(2005) calismalarinda, uzaktan egitimde programa
devam etme icin memnuniyetin temel 6ge oldugunu
ifade ederken, memnuniyet derecesini belirlemek
icin ise algilanan ve karsilanamayan beklenti arasin-
daki farkin kullanilabilirlik, kalite ve deger boyutlari
acisindan incelenmesi gerektigini 6ne siirmuslerdir.
Chiu ve Wang (2008) calismalarinda uzaktan egitime
devam etme konusunda 6grencileri pozitif etkileyen
faktorlerin kisisel performans artisi beklentisi, kolay
ve eforsuz kullanim, bilgisayar kullanim bilgisi, basari
degeri, fayda degeri ve kisisel zevk degeri, negatif
etkileyenin ise egitim slirecinde yasanan stres ol-
dugunu bulmuslardir. Limayem ve Cheung (2008)
calismalarinda uzaktan egitime devam konusunda sa-
dece memnuniyetin degil 6grencilerin karakter tipi ve
onceki davranis ile tutumlarinin da 6nemli oldugunu
ortaya koymuslardir. Richards ve Ridley (1997) calisma-
larinda 6grencileri uzaktan egitime devam konusunda
etkileyen en 6nemli faktorler olarak elde edilecek me-
zuniyet derecesi, ders egitmeni ve bilgisayar kullanim
yeteneginin oldugunu belirtmislerdir. Roca ve Gagne
(2008) calismalarinda diinya capinda dort buyik
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organizasyona bagh calisanlarin kisisel gelisim, erken
uyari ve korunma tedbirleri ile alakali uzaktan egitime
dair devam durumlarini incelemiglerdir. Calisanlarin
egitime devam etme durumlarini en ¢ok etkileyen
faktorlerin sirasiyla, egitimin faydasi, kolay kullanilabi-
lirlik ve zevkli olmasi olarak belirlenmistir. Richardson
(2017) uzaktan egitimde otizmli bireyler ve normal
bireyler agisindan egitimi tamamlama ve basarili olma
diizeylerini inceledigi calismasinda iki grup arasinda
istatistiksel olarak degiskenlere gére anlamli bir fark ol-
madigini ifade etmistir. Calismasinda engelli bireylerin
egitiminde uzaktan egitimin dnemine vurgu yapmistir.

Diaz ve Cartnal (1999) ile Suthers vd. (2003)
uzaktan egitim ile 6rgiin egitimi kiyaslamislardir. Diaz
ve Cartnal (1999) calismalarinda 6rgiin egitim alan
ogrencilerin 6grenme stillerinin daha cok birbirine
bagimh oldugunu ve birlikte calisarak basari saglama
egiliminde olduklarini bulmuglardir. Uzaktan egitim
ogrencileri ise bagimsiz 6grenme stillerine sahip
olduklari ve i¢csel motivasyon ile basari sagladiklari
belirlenmistir. Suthers vd. (2003) calismalarinda bilgi-
nin gorsel sunumunun égrenmede etkisinin uzaktan
egitimde 6rglin egitime gore daha gli¢lii oldugunu
bulmuslardir.

Cantelon (1995), Sherry (1995), Yang ve Liu (2007)
uzaktan egitim yapisini incelemis ve ©ngorilerini
ortaya koymugslardir. Cantelon (1995) calismasinda
uzaktan egitimin tarihsel gelisim siirecinden bahse-
derken, Sherry (1995) uzaktan egitimin etkinligini
egitim yontemleri, teknoloji kullanimi, yonetimsel
konular temelinde farkli yonlerden etkileyen faktorler
agisindan incelemistir. Yang ve Liu (2007) calismala-
rinda gelistirdikleri, uzaktan egitimde 6ngoérdukleri
yapici 6grenme stiline uygun, 6grencilere bilgiye kolay
ulasim ve iletisim halinde olmalarini saglayan internet
tabanli sanal cevrimici sinif ortami ile uzaktan egitimin
kalitesinin arttigini 6ne stirmuslerdir.

Chen vd. (2005) kisisellestirilmis uzaktan egitimi in-
celemisler ve 6grencilerin calistiklari ders materyalleri
ve verdikleri cevaplara gore 6grencilere zorluk derecesi
farkli ders materyal 6nerisinde bulunabilen ve kendini
glincelleyen bir karar destek sistemi onermislerdir.
Liaw vd. (2007) uzaktan egitimde egitmen ve 6gren-
cilerin tavirlarini arastirmislar ve egitmenlerin uzaktan
egitime pozitif yaklastiklari sonucuna varmiglardir.
Ayrica 6grencilerin uzaktan egitimde basarili olmala-
rini etkileyen en 6nemli faktorlerin saglanacak fayda
ve kisisel beklentilerin karsilanmasi oldugu sonucuna
varmiglardir. Liu vd. (2009) yogun multi medya kullani-
mi ve bilgi akisinin uzaktan egitime etkisini incelemis-

lerdir. Bunun i¢in uzaktan egitime katilanlara metin,
ses ve video akisinin farkli kombinasyonlarini kullanan
¢ yaklagimla egitim vermisler ve zengin bilgi akisinin
konsantrasyona etkisinin yliksek oldugunu bulmuglar
fakat faydanin daha ¢cok kullanim kolayligiileilgili oldu-
gunu tespit etmislerdir. Martinez vd. (2007) pedagojik
acidan uzaktan egitim slrecini incelemisler ve egitimin
kalitesini arttirmak icin 6grenci ve 6gretmeniliskisinin
surekli, etkilesimli ve aninda geri bildirimli halde olma-
si gerektigini aksi takdirde 6grencide yalnizlik ve izole
edilmis olma hissinin yayginlastigini belirlemislerdir.
Ayrica uzaktan egitimde basari icin 6grencilere karsi
egitim sureclerinde saygili ve toleransli olunmasi, kisi-
sel ve grup ¢esitliligine dikkat edilmesi, egitmenlerin
de yazili ve sosyal iletisimde egitimli olmasi gerektigini
ortaya koymuslardir. Wang vd. (2007) uzaktan egitimin
basarisini dlgmek icin dlcek gelistirmislerdir. Olcekteki
basar boyutlari; Sistem kalitesi, bilgi kalitesi, sistem
kullanim orani, 6grenci memnuniyeti ve net fayda
olarak belirlenmistir. Hawkins vd. (2013) uzaktan
egitimde ogrencilerin algiladiklari 6gretmen-6grenci
etkilesimi ile akademik basarilarn arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Akademik basari, programi tamamla-
ma ve elde edilen basari derecesi ile degerlendirilmis
olup 18 maddelik bir anket vasitasiyla 2269 6grenci
ile cahismayi gerceklestirmislerdir. Yapilan analizler
ile 6gretmen- 6grenci arasindaki etkilesim artisinin
programi tamamlama durumunu etkilerken alinan
basari derecesinde anlamli biylklukte bir etki yarat-
madigi sonucuna varmislardir. Liaw ve Huang (2013)
calismalarinda e-6grenme icin 6grencilerin 6z-diizen-
leme tutumlarini incelemislerdir. istatistiksel sonuclar,
algilanan memnuniyetin, algilanan fayda ve etkilesimli
o0grenme ortamlarinin hepsinin 6grencilerin 6z-diizen-
leme tutumlarina etkisi oldugunu ortaya koymustur.
Ayrica algilanan faydanin etkilesimli 6grenme ortami
ve algilanan memnuniyetten etkilenebildigi sonucuna
varmiglar ve ek olarak etkilesimli 6grenme ortaminin
ogrencinin algiladigi memnuniyeti etkiledigini belirt-
mislerdir. Park ve Yun (2017) ogrencilerin akademik
dizeyleri, 6z-diizenleme ve motivasyonel stratejileri
kullanimi ve bilissel 6grenme stratejileri arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Calismada uzaktan egitim prog-
ramlarina kayitl 141 6grenci ile anket diizenlenmistir.
Bulgular 6grencilerin farkli akademik diizeylerde farkl
0z-dlizenleme ve motivasyonel stratejileri ve bilissel
o0grenme stratejileri kullandiklarini géstermistir. Sonug
olarak egitimcilerin 6grencilere akademik diizeylerine
gore yaklasmalari gerektigini ve motivasyon araclarini
buna gore belirlemelerinin daha faydali olacagini ifade
etmislerdir. Viberg ve Gronlund (2017) calismalarinda
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uzaktan egitimde yabanci dil 6greniminde kullani-
lacak mobil uygulamalarin tasarim gereksinimlerini
arastirmiglardir. Ogrencilerin teknolojiyi nasil kullan-
diklarini ve yabanci dil 6greniminde bu teknolojilerin
faydasini nasil algiladiklarini incelemislerdir. Sonug
olarak 6grencilerin mobil teknolojileri kendi 6grenme
istekleri oldugu zaman daha ¢ok kullandiklarini, uygun
tasarimli mobil teknolojilerin 6grenciler icin dnemli
oldugunu ve 6grencilerin mobil uygulamalari kendi
baslarina ¢alismaya daha hevesli oldugunu belirlemis-
lerdir. Bolat vd. (2017) uzaktan egitimde 6grencilerin
mobil ortamda 6gretimsel etkinliklere katiim durum-
larini degerlendirmislerdir. Ogrencilerin genel olarak
mobil uygulamalari ve mobil interneti benimsedigini
ve kullandigini belirlemislerdir. Sadece daha once
hi¢ mobil uygulama kullanmamis 6grenci grubunun
mobil dgretimsel etkinlikleri kabul diizeylerinin an-
lamli olarak diger gruplardan ayrildigini ifade etmisler,
cok az, az, orta ya da ¢cok mobil uygulama kullanmis
gruplar arasinda ise anlamli farklilik bulamamislardir.

Uzaktan egitimde hizmet kalitesini SERVQUAL ile
Olcen calismalara bakildiginda; LaBay ve Comm (2003),
Shaik vd. (2007), Lee vd. (2009) ile Udo vd. (2011)
literatlire katkida bulunmuslardir. LaBay ve Comm
(2003) egitmen odakli hizmet kalitesini inceledikleri
calismalarinda 6grencilerin iyi hazirlanmis, organize,
sorulara acik ve yeterli cevap veren, acik ve anlasilir
anlati sunan, zamaninda ve adil bir sekilde notlari is-
leyen egitmenlerin derslerinden memnun olduklarini
belirlemislerdir. Shaik vd. (2007) calismalarinda uzak-
tan egitime uyarlanimis kalite dlcegi gelistirmisler ve
U¢ ana kalite boyutu olarak egitimsel hizmet kalitesi,
yonetimsel ve idari hizmetler ve son olarak iletisimi
belirlemislerdir. ilk iki ana kalite boyutunun égrenciler
icin daha onemli kalite boyutlari olduklarini iddia
etmislerdir. Lee vd. (2009) calismalarinda SERVQUAL
Olceginden esinlenerek uzaktan egitim icin degisken-
ler olarak egitmenin karakteristigi, 6gretim mater-
yalleri, 6grenme kapsaminin tasarimi, 6grenmeden
zevk alma, algilanan fayda, algilanan kolay kullanim
ve uzaktan egitimi kullanma tutumunu belirlemisler
ve bu degiskenler arasinda iligskiler saptamislardir.
Algilanan fayda ve kullanim kolayhg ile alinan zevkin
uzaktan egitim alma tutumuna etkide bulundugunu
tespit etmislerdir. Udo vd. (2011) SERVQUAL 0lcegini
uzaktan egitime basar ile uygulamiglar ve kalite
boyutlari olarak orijinal SERVQUAL 6lceginde bulunan
Fiziksel Ozellikler boyutu yerine “Web Sitesi icerigi”
kalite boyutlarindan biri olarak kullanilmis digerleri ise
original SERVQUAL 6lcegindeki haliyle korunmustur.
Uzaktan egitimde en 6nemli kalite boyutu olarak“Web

ey

Sitesi icerigi” kalite boyutu oldugunu yaptiklari anket
sonucunda tespit etmislerdir.

Uzaktan egitim konusunda CKKV yontemleri ile
yapilan calismalar ise Tzeng vd. (2007), Shee ve Wang
(2008), Chao ve Chen (2009) tarafindan gerceklestiril-
mistir. Tzeng vd. (2007) calismalarinda diizenledikleri
anket sonuclarini faktor analizi ile degerlendirmisler ve
bagimsiz boyutlar elde etmisler sonrasinda etkilesimli
kriterler arasinda iliskiyi CKKV yontemi olan DEMATEL
ile belirleyip bulanik 6lcim ve AHP ile boyut agirlik-
larini bulmuslardir. Uzaktan egitimde etkinlik icin en
onemli boyutun uzaktan egitim ortami oldugunu be-
lirlemislerdir. Shee ve Wang (2008) yaptiklari calismada
AHP kullanarak uzaktan egitimde ogrenciler icin en
onemli kriterin kullanici arayiizii oldugunu belirlemis-
lerdir. Chao ve Chen (2009) AHP ile yaptiklari ¢alisma
sonucunda uzaktan egitim materyalinin en dnemli
etkin 6grenmede en 6nemli kriter oldugunu ortaya
koymuslardir.

3. UZAKTAN EGITIMDE SMART-AHP
TABANLI SERVQUAL iLE KALITE
FAKTORLERININ DEGERLENDIRILMESI

Calismada kullaniimis olan; SERVQUAL 6l¢egi ve
kalite skor hesaplama, uzaktan egitime uyarlanmis
SERVQUAL o6lcegi, SMART hedef kriterleri ve karar
verme yapisi olan AHP incelenen yontemler olmustur.

3.1. SERVQUAL Olcegi

SERVQUAL modelini Parasuraman vd. (1985) yilin-
da ortaya koymuslardir. Calismada, hizmet kalitesinin
Olcimiinde 10 farkli boyutun oldugunu ifade etmis-
lerdir. Sonrasinda yapilan uygulamalar ve analizler ile
ana kalite boyutunu 5'%e indirmislerdir (Parasuraman
vd. 1988).

SERVQUAL 6lgegdinde, belirli bir hizmet sektoriinde
musterilerin algiladiklari hizmet kalitesi kendilerine su-
nulan hizmetten algiladiklariile bekledikleri arasindaki
fark olarak ifade edilmektedir. Misterilerin algiladiklari
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi icin aradaki fark sa-
yisal deg@erinin bulyik olmasini gerekmektedir. 5 ana
kalite boyutunu temsilen 22 soru énermesi musteri
algisini ve beklentisini 6l¢mede kullaniimaktadir
(Parasuraman vd. 1991; Devebakan ve Aksarayli, 2003).

SERVQUAL 6lcegi asagidaki boyutlari icermektedir
(Parasuraman vd. 1998);

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmet saglayicisinin
sahip oldugu fiziksel olanaklar, ara¢ gereg ve persone-
linin gortindsa.
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Glvenilirlik (Reliability): Hizmet saglayicisinin s6z
verdigi hizmeti dogru ve guvenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi.

Heveslilik (Responsiveness): Hizmet saglayicisinin
mdusterilere yardim etmesi ve hizmetin hizl bir sekilde
verilmesi.

Glven (Assurance): Hizmet saglayicisindaki per-
sonelin bilgili, nazik olmasi ve misterilerde giiven
duygusu uyandirabilme becerileri.

Empati (Empathy): Hizmet saglayicisinin kendisini
mdusterinin yerine koyarak diistinebilme yetisi, muste-
rilere kisisel ilgi ve alaka gosterilmesi.

Musterilerden 22 soruya 7'li Likert tip Olcege
gore cevaplamak suretiyle soru ifadelerine ne 6l¢lide
katildiklan sorulurken, ilgili sorularin hangi ana kalite
boyutunu temsil ettigi Tablo 1'deki gibidir.

GoOzlemlere gore 6lcegin algi ve beklenti sorularina
verilen cevaplarin farklari alinarak, hizmet kalitesi
boyutunu olusturan fark toplamlari boyuta ait soru
sayisina bolunir. Gozlemler icin boyut bazinda kalite
skoru bulunur. Toplam SERVQUAL skorunun hesap-
lanmasi icin kalite boyutlarinin ortalamasi hesaplanir.
Gozlemlere gore hesaplanan skorlar toplanarak goz-
lem sayisina boluinir. Bulunan ortalamalar misterilerin
geneli toplami icin kalite boyutlar bazinda SERVQUAL
skorudur (Parasuraman vd. 1988).

Tablo 1: Ana Kalite Boyutlarinda Yer Alan Sorular

ANA KALITE BOYUTLARI | KALITE BOYUTLARINDA
YER ALAN SORULAR

Fiziksel Ozellikler 1-2-3-4

Guvenilirlik 5-6-7-8-9

Heveslilik 10-11-12-13

Guven 14-15-16-17

Empati 18-19-20-21-22

Parasuraman vd. 1998

SERVQUAL skorlart:

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet - Bek-
lenen Hizmet,

Esitligi ve bu esitlige karsilik gelen;

SERVQUAL Skoru (5Q) = Algilama Skoru (P) - Bek-
lenti Skoru (E) olarak hesaplanir.

SQ1 = Fiziksel 6zellikler boyutuna yénelik SERVQU-
AL skoru

SQ2 = Guvenilirlik boyutuna yonelik SERVQUAL
skoru

SQ3 = Heveslilik boyutuna yonelik SERVQUAL
skoru

SQ4 = Guven boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ5 = Empati (Duyarhlk) boyutuna yonelik SER-
VQUAL skoru

olmak Uzere, hizmet kalitesi ana boyutlarina yo-
nelik SERVQUAL skorlarinin hesaplanma sekli asagida
gOsterilmistir:

SQ1=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3)+(P4-E4)]/4

SQ2=[+(P5-E5)+(P6-E6)+(P7-E7)+(P8-E8)
+(P9-E9)1/5

SQ3=[(P10-E10)+ (P11-E11)+ (P12-E12) +
(P13-E13)]/4

SQ4=[(P14-E14)+ (P15-E15) + (P16-E16) +
(P17-E17)]1/4

SQ5=[(P18-E18)+ (P19-E19) + (P20-E20) +
(P21-E21)+ (P22-E22)1/5

Esit agirlikli SERVQUAL Skoru ise;
SQE=[(SQ1)+(5Q2)+(5Q3)+(5Q4)+(SQ5)1/5

esitligi ile hesaplanir.

3.2. Uzaktan Egitim SERVQUAL Olcegi

Arastirmada Udo vd. (2011) tarafindan uzaktan
egitim icin uyarlanmis olan SERVQUAL 6l¢egi kullanil-
mustir. Orijinal SERVQUAL 6lceginde bulunan Fiziksel
Ozellikler boyutu yerine Web Sitesi icerigi kalite boyut-
larindan biri olarak kullaniimistir. Bu durumun nedeni
olarak Uzaktan Ogretim hizmeti alan dgrencilerin,
ogretim kurumunun fiziksel olanaklarindan ziyade
internet Gzerinden sundugu icerikten faydalanmasi
gésterilmektedir. Web Sitesi icerigi, kurulusun imajini
ve musterilerin kurulusa dair ilk izlenimlerinin olusma-
sinda dnemli rol oynayan, bilginin ve islevselligin 6n
planda oldugu ve bu yapinin sunumunu da igeren bir
kavram olarak tanimlanabilmektedir (Udo ve Marquis,
2002). Web Sitesi icerigi; bilginin kalitesini, bilginin
miktarinin uygunlugunu, ne sekilde sunuldugunu
ve web sitesinin genel goriminid de icermektedir
(Koernig, 2003). Uzaktan Ogretim SERVQUAL élcegi
Tablo 2'deki boyutlardan ve boyutlari temsil eden 22
sorudan olusmaktadir.
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Tablo 2: Uzaktan Egitim SERVQUAL Kalite Boyutlari

ANA KALITE BOYUTLARI | KALITE BOYUTLARINDA
YER ALAN SORULAR

Empati 1-2-3-4

Glven 5-6-7-8

Heveslilik 9-10-11

Guvenilirlik 12-13-14

Web Sitesi icerigi 15-16-17-18-19-20-21-22

3.3. SMART Hedef Kriterleri

Uzaktan egitim icin 6nemli performans olciitleri
olan SERVQUAL kalite boyutlarindaki iyilestirmenin
hizmet kalitesine etkisinin SMART kriterleri Gizerinden
degerlendirildiginde kalite boyutlarinin amaca uygun-
lugu artmaktadir. SMART kriterlerinin amaca etkisini
organizasyonunun karakteristik 6zellikleri ve nihai he-
defi belirlemektedir (Shanin ve Mahbod 2007). SMART
Kriterlerinin performans 6lciitl olan kalite boyutlariyla
iliskisi asagidaki gibidir;

Belirli Olma (Specific): Hedef kesin ve net olarak
tanimlanmalidir. Performans o&lcUtlerinin iyilestiril-
mesinin sinirlan ¢izilmis ve neleri etkiledigi, neden
etkilendigi net olarak bilinmelidir.

Olciilebilir Olma (Measurable): Hedef &lciilebilir
olmalidir. Performans o6lcitinin 6lcim objektifligi
bulunmalidir. Gelismeler 6l¢iilebilir olmahdir.

Kabul Edilebilir Olma (Attainable): Hedef kabul
edilir diizeyde olmalidir. Performans olcitlerinin
iyilestirilmesi ise yarayacak diizeyde olmalidir.

Gercekei (Realistic): Hedef mimkin olmalidir.
Performans ol¢Utlerini iyilestirmek icin yeterli kaynak
elde bulunmalidir.

Zamana Bagli (Time sensitive): Hedef belirli bir
zaman diliminde gerceklesebilmelidir. Performans
Olcutlinun iyilestirilmesi belirli bir zaman diliminde
gerceklesebilmelidir.

3.4. Analitik Hiyerarsi Prosesi

AHP, karar vericileri alternatifleri siralamasi ve
bunlar arasindan en iyisinin se¢imi icin kullanilan nicel
yontemlerden biridir. Bu yontem, her alternatifin be-
lirlenen kriterleri ne dlctide karsiladigina bagli olarak
alternatifleri siralayan bir sirectir. Bu sirecte siralama
islemi icin skorlar Gretilmektedir. AHP temel olarak
“Hangisi ?” sorusuna cevap aramaktadir. (Chen, 2006).
AHP'nin en belirgin 6zelligi, karar vericilerin objektif ve
de siibjektif diistincelerini karar verme sirecinde kul-

lanabilmesidir. Baska bir deyisle AHP, bilgi, deneyim,
dislince ve 6nsezilerin mantikli ve gecerli bir sekilde
birlestirildigi bir metottur (Triantaphyllou ve Mann,
1995). AHP'nin ikinci belirgin 6zellidi ise karsilastirmali
yargilar ya da ikili karsilastirmalardan olusmasidir. ikili
karsilastirma ifadesi, iki faktor ya da kriterin birbiriyle
karsilastiriimasi anlami tasimaktadir. Bu karsilastirma
karar vericinin yargisina dayanmaktadir. ikili karsilas-
tirmalar, kriterler ve alternatiflerin 6ncelik dagiiminin
kurulmasi icin yapilmaktadir (Chandrana vd., 2005).
AHP sureci, hiyerarsinin olusmasi, dncelik analizinin
yapilmasi ve tutarlik analizinin dogrulanmasi olacak
sekilde ti¢ asamadan meydana gelmektedir (Ho, 2008).
AHP’nin temel kullanim amaci, karar kriterlerinin ayni
anda dikkate alinmasi yardimiyla, belirlenen kriter ile
tercih edilen alternatifleri degerlendirmek ve alterna-
tiflerin siralanmasini saglamaktir (Mateo, 2012). Calis-
mada, AHP kullanilmasinin altinda yatan temel neden
ise hizmet kalitesini iyilestirmek icin belirlenen SMART
kriterlerin 6nceliklendirilmesi ve kalite boyutlarinin bu
baglamda degerlendirilerek hizmet kalitesini en cok
arttiracak kalite boyutunun tespitidir.

4. UYGULAMA

4.1. Anketin Kapsami ve Giivenilirligi

Dokuz Eylil Universitesi Uzaktan Egitim Uygula-
ma ve Arastirma Merkezi (DEUZEM) 26 Kasim 2010
tarihinde, Universite blinyesinde tim uzaktan egitim
faaliyetlerinin (Onlisans, lisans tamamlama, lisans,
yuksek lisans, sertifika programlari, kurslar, kurum ici
egitimler vb.) planlanmasi, yuritilmesi ve iyilestiril-
mesi amaci ile kurulmustur. Misyonu “Mevcut egitim
faaliyetini yer, zaman ve diger fiziksel kisitlar ortadan
kaldirarak, miimkiin olan en genis kitlenin kullanimi-
na hazirlamak” olarak tanimlanmis, vizyon olarak ise
“Dlinya standartlarinda uygun, mevcut teknolojileri
etkin bir sekilde kullanarak, yada gelistirerek zaman
ve mekandan bagimsiz olarak ders iceriklerinin ve egi-
timlerin diizenlenmesi icin faaliyette bulunmak”olarak
belirlenmistir (www.deuzem.deu.edu.tr/hakkimizda/).

DEUZEM programlarina kayitl 6grenci ve mezun
olmus kisilere internet yolu ile ulasilmis ve alinan
cevaplara gore 261 kisiye yapilan anket sonuclari de-
gerlendirmeye alinmistir. SMART-AHP degerlendirme-
leri icin DEUZEM ile goriistilmis ve kalite konusunda
calisan iki adet uzmani ile SMART-AHP icin hazirlanan
anketler gerceklestirilmistir.

Ogrenciler tarafindan cevaplanan, 22 adet algi-
lanan hizmet kalitesi sorulari icin Cronbach’s Alpha
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glvenilirlik degeri 0,968 cikmistir. Beklentileri lcen
22 adet sorunun Cronbach’s Alpha gtivenilirlik degeri
ise 0,992 bulunmustur. Anket sorularinin guvenilirligi
oldukca yiiksek cikmistir. Onceden uygulanmis bir
anket formu ve 6rneklem sayisinin byikluginin bu
sonucta pay! blyuktir. Sekil 1'de uygulamanin akis
semasi bulunmaktadir.

4.2. Demografik Ozellikler

Uzaktan egitim alanlara dair Cinsiyet, Medeni
Durum, Aylik Hane Geliri, Okurken Calisma Durumu
ve Egitimi Tamamlama Durumu gibi degiskenleri
barindiran demografik 6zelliklerin frekanslarini iceren
veriler Tablo 3'deki gibi olmustur.

Sekil 1: Uygulama Akis Semasi

SERVQUAL ve SMART-AHP

Anketlerinin Hazirthg

SERVQUAL Anketi ile
Ogrencilerin Algi Beklenti
Degerlendirmelerinin Elde

Edilmesi

SERVQUAL Algilanan Hizmet Kalite
Boyut Skorlannin Hesaplanmast

Esit Agirhikli SERVQUAL Kalite
Boyut Skorlannin Hesaplanmas:

SMART-AHP Anketi ile
Uzmanlarin Kalite Boyutlarina
Dair Degerlendirmelerinin Elde

Edilmesi

Kalite Boyutlarinin SMART-AHP
Agihklannin Hesaplanmasi

SMART-AHP Aguhildi SERVQUAL
Kalite Boyut Skotlarinin

Hesaplanmas

Esit Agirlikds SERVQUAL ve SMART-AHP
Agirhikls SERVQUAL Skorlannin
Karsilastirilmast

Tablo 3: Demografik Ozellikler

CINSIYET Frekans | Oran MEDENi DURUM Frekans Oran
Kadin 173 66,3 Bekar 82 314
Erkek 88 33,7 Evli 179 68.6
AYLIK_HANE GELIRI(TL) Frekans | Oran CALISMA DURUMU Frekans Oran
0-1000 30 11.5 Calismayanlar 57 21.8
1000-2000 57 21.8 Kismi zamanli ¢alisanlar 82 314
2000-3000 129 494 Tam zamanl calisanlar 122 46.7
3000-4000 29 1.1 EGIiTiM_TAMAMLAMA DURUMU Frekans | Oran
4000-5000 8 3.1 Tamamlayanlar 15 57
5000 ve yukarisi 8 3.1 Devam edenler 246 943
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Ankete katilanlar arasinda cinsiyet agisindan ka-
dinlar % 66.3, medeni durum acisindan evliler %68.6,
aylik hane geliri 2000-3000 TL arasi olanlar % 49.4 ve
tam zamanl bir iste calisanlar % 46.7 ile cogunluktadir.
Demografik 6zelliklerin frekanslari DEUZEM program-
larinda kayitli olan 6grencileri dogru bir sekilde temsil
etmektedir. Mezunlarin ankete katihmi beklendigi gibi
az gerceklesmistir.

4.3. SMART-AHP Agirlikli SERVQUAL Kalite
Boyutlar

iyilestirme  &nceliklerinin sadece &grencilerin
goruslerine gore degerlendirilmesi ve DEUZEM'in
gelecek hedef ve stratejilerini dikkate almamasi, kay-
nak ve zaman planlamasina yer vermemesi, yapilacak
iyilestirmeleri verimsiz ve hizmet kalitesine katkisini
etkisiz kilacaktir.

SMART-AHP yaklasimi ile AHP hiyerarsik yapisi
icinde kalite boyutlari birer alternatif olarak, SMART
kriterleri ise hizmet kalite iyilestirme hedefinin birer
kriteri olarak ele alinmaktadir. SMART-AHP hiyerarsisi
Sekil 2'deki gibidir.

DEUZEM Uzman gorusleri incelenmis ve tim
ikili karsilastirmalarin tutarli oldugu gozlenmistir.
Butln seviyelerdeki ikili karsilastirmalarin geometrik
ortalamalari alinarak, karsilastirma matrisleri birlesti-
rilmistir. AHP ikili karsilagtirma matrisindeki karsihkhlk
ozelliginin saglanmasinda aritmetik ortalama yeterli
olmamaktadir (Enea ve Piazza, 2004).

Tablo 4'te SMART-AHP'de kriterlerin karsilagtirmasi-
na ait uzmanlarin karsilastirma degerlerinin geometrik
ortalamasi alinarak birlestirilmis ikili karsilastirma
matrisi yer almaktadir.

Sekil 2: SMART-AHP Hiyerarsik Yapisi

Kalite Boyutu Segimi

Belirli Olma Olglilebilir Kabul Edilir Gergekgi Zamana Bagl
Olma Olma Olma Olma
Empati Given Heveslilik Guvenilirlik Web Sitesi
icerigi

Tablo 4: SMART-AHP Birlestirilmis Kriterlerin ikili Karsilastirma Matrisi

KRITERLER Belirli Olma | Olciilebilir Olma | Kabul Edilebilir Olma | Gercekci Olma | Zamana Bagl Olma
Belirli Olma 1 0.2 0.333 0.333 0.25

Olciilebilir Olma 5 1 0.25 0.5 0.409

Kabul Edilebilir Olma | 3 4 1 1414 1

Gercekgi Olma 3 2 0.708 1 0.5

Zamana Bagli Olma 4 245 1 2 1
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SMART-AHP hiyerarsik yapisinda bulunan tim ikili
karsilastirma matrisleri, Expert Choice paket progra-
minin girdisi olarak kullanilmis ve sonug olarak hizmet
kalite iyilestirme hedefi icin tim seviyelerdeki 6nem
dereceleri Tablo 5'deki gibi elde edilmistir.

SMART kriterleri agisindan, uzaktan egitim hizmet
kalitesini iyilestirmede en 6nemli kriterler Kabul Edile-
bilir Olma ve Zamana Bagl Olma olarak goriilmektedir.
Belirli Olma kriterinin en az 5neme sahip kriter oldugu
ortaya cikmistir. Kriterlere gore kalite boyutlarina
bakildiginda, glvenilirlik her kriter agisindan dnem
derecesi siralamasinda ilk ikide yer almistir. Empati
kalite boyutu ise tim SMART kriterleri agisindan son
sirada kendine yer bulmustur.

Tablo 5: Tiim Seviyelerdeki SMART-AHP Onem
Dereceleri

. Kriter_ . Alternatif_
Kriterler Oncelikleri Alternatifler Oncelikleri
Empati 0.055
Glven 0.39
Belirli 0.062 Heveslilik 0.173
Olma Guvenilirlik 0.27
Web Sitesi 0.111
Icerigi
Empati 0.1
Guven 0.166
Olciilebilir Heveslilik 0.202
0.141
Olma Giivenilirlik 0373
Web Sitesi 0.158
Icerigi
Empati 0.088
Kabul Glven 0.286
abu -
Edilebilir | 0.306 Heveslilik 0.16
Olma Guvenilirlik 0.254
Web Sitesi 0212
Icerigi
Empati 0.064
Glven 0.128
Gergekgi 0.193 Heveslilik 0.098
Olma Guivenilirlik 0.367
Web Sitesi 0344
Icerigi
Empati 0.084
Glven 0.229
Zarjwana 0.298 Heveslilik 0.183
Bagl Olma Giivenilirlik 0.368
Web Sitesi 0.137
Icerigi

Tablo 6: Hizmet Kalite Boyutlari SMART-AHP
Agirliklari

KALITE BOYUTLARI ONCELIK DEGERLERI
Empati 0.082
Guven 0.232
Heveslilik 0.161
Guvenilirlik 0.322
Web Sitesi icerigi 0.203

Hizmet kalitesi iyilestirme hedefine gore tim se-
viyelerdeki SMART-AHP 6nem dereceleri birlestirilmis
ve Tablo 6'daki SERVQUAL hizmet kalite boyutlarinin
SMART-AHP ile hizmet kalite iyilestirme hedefi agisin-
dan 6nem dereceleri bulunmustur. Sonuclara gére en
fazla dneme sahip kalite boyutu Guivenilirlik olurken,
Empati kalite boyutu en az 6neme sahip kalite boyutu
olmustur. Elde edilen énem dereceleri DEUZEM'in
stratejik hedefleri ve kaynaklari dogrultusunda ortaya
cikmugtir.

4.4. SERVQUAL Skorlan

Ogrencilerin kalite boyutlarina gére SERVQUAL
algiladiklari hizmet skorlar Tablo 7'deki gibi gercek-
lesmistir.

Tablo 7: Kalite Boyutlarina Gore Algilanan Hizmet
Skorlari

ALGILANAN HiZMET | ORTALAMA | STANDART
BOYUTLARI SAPMA
Empati 2.592 1.4647
Guven 3.909 1.6514
Heveslilik 2.8838 1.5832
Glvenilirlik 3.7254 1.749

Web Sitesi icerigi 3.5819 1.6091

Hesaplamalar sonucunda, 43 kisi icin Empati kalite
boyutu skoru, 103 kisi icin Guven kalite boyutu skoru,
14 kisi icin Heveslilik kalite boyutu skoru, 54 kisi icin
Guvenilirlik kalite boyutu skoru ve 47 kisi icin Web
Sitesi icerigi kalite boyutu skoru, algilanan hizmete
gore en yuksek olarak bulunmustur. Algilanan hizmet
kalitesi icin yapilan hesaplamalar sonucunda 6grenci-
lerin algilanan hizmet kalitesi skorlari Tablo 8'deki gibi
gerceklesmistir.

Algilanan hizmet kalitesi icin yapilan hesaplamalar
sonucunda 159 kisi icin Empati kalite boyutundaki, 11
kisi icin GUven kalite boyutundaki, 55 kisi icin Heves-
lilik kalite boyutundaki, 12 kisi icin Guvenilirlik kalite
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boyutundaki ve 24 kisi icin Web Sitesi icerigi kalite
boyutundaki, algilamalar ve beklentiler arasindaki fark
en buyuk ¢ikmistir. Tablo 9'da Esit agirliklh SERVQUAL
algilanan hizmet kalite skorlari yer almaktadr.

Tablo 8: Kalite Boyutlarina Gore Algilanan Hizmet
Kalitesi Skorlari

ALG!LAN_AN HiZMET ORTALAMA | STANDART
KALITESI BOYUTLARI SAPMA
Empati -3.3305 2.1255
Given -2.2471 1.9948
Heveslilik -3.0996 2.1633
Guvenilirlik -2.4189 2.0878
Web Sitesi icerigi -2.4947 1.9364

Tablo 9: Esit Agirlikl SERVQUAL Algilanan Hizmet
Kalite Skorlari

ESIT AGIRLIKLI SERVQUAL | KALITE BOYUT SKORLARI
Empati -0.6661

Gliven -0.44942

Heveslilik -0.61992

Guvenilirlik -0.48378

Web Sitesi icerigi -0.49894

Cinsiyet, medeni durum, calisma durumu ve gelir
degiskenlerine gore gruplar arasi algilanan hizmet ka-
litesi ortalamalari ve kalite boyut ortalamalari arasinda
farklilik olup olmadigi test edilmistir. Oncelikle verile-
rin normal dadilip dagilmadigi Kolmogorov Smirnov
testi ile analiz edilmistir. Analiz sonuclarina gére algi-
lanan hizmet kalitesi ve kalite boyutlari verileri normal
dagilmamaktadir. Bu nedenle parametrik olmayan
testlerden, Mann Whitney U testi 2 gruplu olan cinsiyet
ve medeni durum degiskenleri icin uygulanmis, ikiden
fazla gruba sahip calisma durumu ve gelir degisken-
lerine ise Kruskal Wallis testi uygulanmistir. Testlerin
sonuclari Tablo 10'daki gibi gerceklesmistir.

Tablo 10'daki sonugclara gore cinsiyet, medeni du-
rum, ¢alisma durumu ve gelir acisindan 6grencilerin
algilanan hizmet kalite boyutlari ortalamalari arasinda
anlamli bir fark bulunamamistir. Bu sonug ile kalite
boyutlarinda yapilacak iyilestirmelerin tim 6grencile-
rin algilanan hizmet kalite duizeylerinde benzer artisa
neden olabilecedi ifade edilebilmektedir.

Tablo 10: Demografik Degiskenlere Gore Hizmet Kalite Algisi

cinsiyet empati giiven heveslilik | giivenilirlik | WEBigerik ortalama
Mann-Whitney U 7124.500 7299.500 7226.500 7464.000 7524.000 7450.500
Wilcoxon W 22175.500 22350.500 22277.500 22515.000 22575.000 22501.500
Z -.847 -.543 -.671 -.257 -153 -.280
Asymp. Sig. (2-tailed) 397 587 .502 797 .879 779
medent durum empati giiven heveslilik | giivenilirlik | WEBicerik ortalama
Mann-Whitney U 7040.000 6969.000 7235.000 7152.500 7044.500 7163.500
Wilcoxon W 23150.000 23079.000 10638.000 23262.500 23154.500 23273.500
Z -529 -.655 -.184 -.330 -.521 -310
Asymp. Sig. (2-tailed) .597 513 .854 741 .603 .756
gahisma durumu empati giiven heveslilik | giivenilirlik | WEBigerik ortalama
Chi-Square 156 877 391 .160 .034 220
df 2 2 2 2 2 2
Asymp. Sig. 925 .645 .822 923 .983 .896
geli empati giiven heveslilik | giivenilirlik | WEBicerik ortalama
Chi-Square 5.853 3.689 4.405 6.287 4419 5.450
df 5 5 5 5 5 5
Asymp. Sig. 321 595 493 279 491 364

183



Mehmet AKSARAYLI, Osman PALA

Uzman gorislerinin - bulundugu SMART-AHP
yaklagimi ile bulunmus olan kalite boyutlarinin
agirliklar kullanilarak, SERVQUAL algilanan hizmet ka-
litesi boyutlarinin skorlari agirliklandinimis ve SMART
agirlikli SERVQUAL algilanan hizmet kalite boyut
skorlart bulunmustur. Sekil 3'te Esit agirhkh ve SMART
agirhkli SERVQUAL algilanan hizmet kalite skorlari yer
almaktadr.

Esit agirliga gore Empati ve Heveslilik kalite boyut-
larr hizmet kalitesini iyilestirme agisindan 6ne cikarken,
SMART-AHP’ye gore ise Glvenilirlik kalite boyutu 6n
plana ¢ikmistir. Sonuc olarak, DEUZEM stratejik hedef
ve kaynaklari dogrultusunda ve 6grenci gorislerine
gore iyilestirilmesi gereken en 6nemli kalite boyutu-
nun Givenilirlik oldugu ortaya ¢ikmistir.

Sekil 3: Esit ve SMART Agirlikh Algilanan Hizmet
Kalite Boyut Skorlari

0,00
Em Glve
-0,20

-0,40 -0,27
W SMART Agirlikh Servqual

[ )

o

-0,60 -0,50-0,51
-0,80
-1,00

Esit Agirlikli Servqual

5. SONUC ve ONERI

Rekabetin yodun yasandigi hizmet sektorlerinde
kalitenin 6lcimiu ve degerlendirilmesi, kurulusun
hedeflerini gerceklestirme ve marka degeri kazanma
konusunda baslangi¢ noktalarindan birisidir. Uzaktan
egitim sektoriinde 6grencilerin hizmet kalitesine dair
algisinin dl¢giimiinde SERVQUAL dlgegi 6nemli ve
uygulanabilir bir yaklasim oldugu gézlenmistir. SER-
VQUAL 6lceginden elde edilen kalite boyut skorlarinin
SMART-AHP ile agirliklandiriimasi sayesinde 6grenci
gorusleri ile uzman gorusleri birleserek, hizmet kalite
algisini en fazla iyilestirecek kalite boyutu ortaya kon-
mustur. Yaklasim sayesinde 6grencilerin kaliteye dair
algisini, DEUZEM hedef ve kaynaklari dogrultusunda
inceleme firsati dogmustur.

Uzman gorlslerine gore genel kaliteyi en cok
iyilestirecek kalite boyutu, Shanin ve Mahbod (2007)
tarafindan da en 6nemli bulunan, “Givenilirlik” olarak
tespit edilmistir.

Calismada “Empati” ve “Heveslilik” grenciler tara-
findan DEUZEM'in en fazla eksik kalite boyutlari olarak

ifade edilmistir. Fakat ilgili kalite boyutlarinda yapila-
cak iyilestirmelerin, kalite boyutlari, SMART hedef kri-
terleriyle agirliklandirildiktan sonra, algilanan hizmet
kalitesini en az etkileyecek kalite boyutlari olduklari
ortaya cikmistir. “Guvenilirlik” ve “Gliven” 6grenciler
tarafindan DEUZEM'in en az eksik yonleri olarak ifade
edilseler de SMART hedef kriterlerinin agirliklariyla,
ilgili kalite boyutlarina dair iyilestirmelerin algilanan
hizmet kalitesini en fazla olumlu yonde etkileyecegi
ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple yapilacak olan iyilestirme-
lerin ilgili kalite boyutlarina yonelmesinin daha etkin
sonuclar verecegi 6ngorilmastr.

Calismada U¢ 6nemli soruya cevap aranmis olup,
birincisi olan “Ogrencilerin egitimlerini strdirdikleri
uzaktan egitim programina dair algiladiklari kalite
boyutlari agisindan hizmetin kalitesi nedir?” sorusuna,
ogrenciler agisindan kurumun “Giiven”kalite boyutun-
da diger kalite boyutlarina gére daha kaliteli hizmet
verirken, “"Empati” kalite boyutunda diger kalite bo-
yutlarina gore daha kalitesiz hizmet verdigi ve genel
olarak kurumun kalite agisindan 6grencilerin beklen-
tilerini tam olarak karsilamadigi yaniti, 6grencilerden
elde edilen cevaplarla verilebilmektedir. “Uzaktan
egitim kurumu kendi i¢ dinamikleri geregi en iyi ve
etkin bir sekilde hangi kalite boyutunda iyilestirme
yaparak hizmet kalitesini en cok arttirabilir?” sorusuna
cevap olarak ise kurum uzmanlari ile yapilan SMART-
AHP degerlendirmesi ile kurumun “Guvenilirlik” kalite
boyutunda yapacadi iyilestirmenin en etkin ve en ¢ok
hizmet kalitesini arttiracagi sonucu ortaya ¢cikmistir.
Son olarak ise, “Kurumun hangi kalite boyutunda
yapacadi iyilestirme 6grencilerin algiladiklari hizmet
kalitesini en ¢ok arttiracaktir?” sorusuna cevap olarak
ogrencilerin SERVQUAL degerlendirmesi ve kurum
uzmanlarinin SMART-AHP sonuglari birlestirilerek elde
edilen SMART Agirlikl SERVQUAL degerlendirmesiyle
elde edilmis olup, kurumun “Guvenilirlik” kalite boyu-
tunda yapacagdiiyilestirmenin 6grencilerin algiladiklari
hizmet kalitesini en ¢ok arttiracagi sonucuna varilmis-
tir.

Gelecek calismalarda SMART-AHP yaklasiminin
farkli  performans Olcitlerini  degerlendirmede
kullanimi ve farkli sektorlere uyarlanmasi yaklagimin
genellesebilmesi agisindan 6nemli olacaktir. Uzaktan
egitim alaninda ders bazinda kalite 6lcima, farkli
kurumlar ile karsilastirma ve iyilestirme planlarinin
degerlendirilmesi faydali ve konu hakkinda isik tutucu
olacaktir.
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