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OZET

UZAKTAN EGITIMDE HIZMET KALITESININ OLCUMLENMESI ve
EGITIM SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Hizmet kalitesi kavrami, hizmet sektorii firmalarinin artmasi ve iiriin satan
firmalarin da verdikleri hizmet ile daha fazla kazang saglamalari ile son yillarda daha da
onem kazanmistir. Dolayis1 ile her firmada miisteri bagliligin1 artirmak i¢in {iriin kalitesi
ve hizmet kalitesinin artirilmast yoniinde ¢esitli ¢caligmalar yapilmaktadir. Bu sebeple
hizmet kalitesinin dogru Ol¢lilmesi ve bu Olglimlerin  sonuglarinin  dogru

degerlendirilmesi firmalar i¢in 6nemlidir.

Uzaktan egitim, 6rgilin egitim sisteminden fakli olarak birbirinden farkl: sartlar,
beklentiler ve ortamlarda olan kisilere egitim imkani sunarak egitime farkli acidan
bakilmasina olanak saglamaktadir. Uzaktan egitimin kendi igerisinde avantajlar

olmakla beraber sinirliliklara da sahiptir. Ancak biiyiikk bir kitleye egitim olanagi



sundugu yadsinamaz bir gercektir. Uzaktan egitim ilk basladig1 giinlerden bu yana
teknoloji ve internetin gelismesi ile giinlimiizde oldukga ilerlemis durumdadir. Diinyada
ve Tiirkiye'de uzaktan egitim ic¢in farkli programlar ve yontemler denenmistir. Bu
sayede uzaktan egitim ile 6grenim gorme olanagina sahip olabilen biiylik bir kitle

bulunmaktadir.

Universiteler basta olmakla birlikte ¢esitli 6zel sirketler uzaktan egitimin
sundugu olanaklardan yararlanmaktadir. Bu yerler egitimlerini kendileri hazirlayabildigi
gibi, kimi zamanda ¢esitli egitim firmalarmin sundugu olanaklardan da
yararlanmaktadir. Ortaya ¢ikan tabloya bakildiginda ticari bir ortamin dogdugu satilan
bir hizmetin ortaya ¢iktig1 goriilmekte ve satisin oldugu bir yerde de mutlaka bir
pazarlama stratejisinin var oldugu gercegi vurgulanmaktadir. Bu projede uzaktan
egitimin tamimindan baglayarak, neden tercih edildiginden nasil uygulandigina ve ne
sekilde pazarlandigindan su an Tiirkiye de ve diinya da nerelerde kullanildigina kadar

olan siire¢ ve sahip olmasi gereken kalite kriterleri anlatilmaktadir.
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ABSTRACT

THE MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY AT DISTANCE EDUCATION
AND AN APPLICATION IN EDUCATION SECTOR

The term; service quality became important fort he last years due to the increase
in the number of firms at service sector in addition to the firms at production sector
which also increased their income through providing additional services. Each firm
started making an effort to improve its product and service quality. Therefore,
measuring the quality of service right and evaluating these results correctly are

important for the firms.

Distance education, is different from formal education as it gives an opportunity
to evaluate education from different aspects through providing education opportunity
for all people from different environments with different conditions and expectations.

Although distance education has advantages, it involves some constraints, too.

il



However, it is a stubborn fact that distance education provides education opportunity for
a huge community. From its first days, distance education improved through the
development of technology and internet. Different methods and programmes have been
used for distance education in the world and in Turkey. By this way, there is a huge

community who had the chance to receive education.

Universities, being in the first place, many private firms benefit from the
opportunities of distance education. These firms, can prepare their own training
programmes as well as getting benefit from the education programmes of various
education firms. In the great scheme of things, there is a rise of commercial
environment in which a kind of service is sold. It should be emphasized that if there is a
sale, then there should be a marketing strategy. In this research paper, first the definition
of distance education is given, then the reasons for choosing distance education, how it
is implemented, the marketing strategies used for it are discussed. In addition to these,
this research paper explains where distance education is being provided in Turkey and

in the world and the quality criteria that it should embody.
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GIRIiS

Toplumsal  gelisimin saglanabilmesi i¢in tiim bireylerin amaclara gore
yetistirilmesi, egitilmesi zorunludur. Bu zorunluluk bireyleri i¢inde bulunduklari
topluma uyma, moralleri yiikseltme, giidiileme, kisiliklerini gelistirme, mesleki
yeterliklerini artirma, yilikselme vb. ¢abalarin gerektirdigi bilgi, beceri ve aligkanligin
kazandirilmasini kapsamaktadir.Bu gereksinmelerin karsilanmasi, egitim ortaminin
saglanmasina baglidir.

Toplum {yeleri icin diizenlenecek egitim, {yelerin Omiir boyu
yararlanabilecekleri siirekli bir egitim bi¢cimindedir. Yasam boyu egitim, insanin varligi
icin vazgecilmez bir eklenti degil, daha ¢ok ve insanca var olmanin baglica temelidir.
Bu goriislerden hareketle, her toplum kendi gereksinimlerini karsilayacak bir egitim
sistemi gelistirmesinde fayda bulunmaktadir. Egitim sistemi insani, kiiciik yaslardan
itibaren {ilkesine, toplumuna, ailesine ve ¢evresine faydali, meslek sahibi kisi yapmaya
yonelik bir biitiinii ifade etmektedir.

Egitim, diinyada giderek iizerinde daha fazla durulan bir kavramdir. Egitim
seviyelerini yliksek tutan toplumlarin hizli bir gelisme gosterdigi ve ¢ok ¢esitli alanlarda
rekabet Ustiinliigiinii yakaladig1 aciktir. Bu gelisme potansiyelini yakalamak siradan bir
egitim diizeni i¢inde miimkiin olmamaktadir. Bu baglamda egitimde kalitenin 6nemi
ortaya ¢cikmaktadir. Dolayisyla gelismeye yardimci olabilecek temel unsur, egitimden
maksat kaliteli egitim bir egitim sisteminin olustururlmasi ve uygulanmasidir.

Egitim kalitesi, imkanlarini en iist diizeyde kullanarak 6grenciye bilgiyi arama,
ulasma ve degerlendirme olanaklar1 sunarak yeteneklerin gelisimine yardimer olan,
olaylara bilim smirlar1 igerisinde kuskuyla bakmayir Ogreten, alaninda gelismis
iilkelerdeki insanlarla rekabet edebilecek bilgi, beceri ve tecriibeye sahip kisilerin
yetismesini saglayan kurumlarda ortaya c¢ikmaktadir. Egitim hizmetinin kalitesi
gelistirilebilir.  Ancak oOncelikle kurumun kalite agisindan nerede oldugunun
belirlenmesi gerekmektedir. Mevcut kalite diizeyinin 6l¢iimlenmesi bir problem iken,
bunun hangi 6l¢iim araglartyla yapilacagi konusu da ayri bir problemdir. Ozellikle
egitimin uzaktan olmasi durumu daha da karmasiklagtirmakta, 6l¢imlemeyi zorunlu

kilmaktadir. Ciinkii rekebetin yogun oldugu egitim sektoriinde bir iirlin olarak uzaktan



egitim kuruma rekabet avantaji yaratacak nitelikte olmak durumundadir. Yapilan
calismalarda hizmet, egitim hizmeti ve kalitenin Ol¢iimlenmesi bir¢cok caligmada
gergeklestirirlmesine karsin, uzaktan egitimde bu tiir bir ¢aligmaya rastlanmamistir.Bu
eksiklikten dolayr bu calismada, lniversitede uzaktan egitimde hizmet kalitesinin
Olctimlenmesi ve uzaktan egitim veren iiniversitelerde bu konuda aragtirma yapilarak
mevcut durumun saptanmasina ¢aligilmstir.

Bu calismanin amaci hizmet sektoriinde faaliyette bulunan egitim kurumlarinda
uzaktan egitimin hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesidir. Ogrencilerinin aldiklari
egitimden beklentileri ve bu beklentilerin ne derece karsilandigini, s6z konusu
bulgularin G6grencilerin ¢esitli demografik bilgileri acisindan farklilik gosterip
gostermedikleri; Tiirkiye’de uzaktan egitim programi bulunan yiliksekdgretim kurumlari
arasinda verilen egitim hizmetinin kalitesi agisindan farkliliklar bulunup bulunmadig: da
aragtiritlmistir. Elde edilen sonuglarin degerlendirilmesiyle elde edilen ¢iktilarin, mevcut
yiiksekdgretim  hizmetlerinin  kalitesinin  artirilmasimna  bir  katki  saglamasi
beklenmektedir.

Calismada yiiksekdgretim kurumlarinda uzaktan egitim programlarinin hizmet
kalitesinin ~ Olgiimlenmesiyle beraber oOgrencilerin okuldan beklentileri, hangi
beklentilerin 6n plana c¢iktigi ve bu beklentilerin ne Ol¢lide karsilandigi
arastirilmaktadir. Literatiire bakildiginda, hizmet kalitesini dl¢limlemede kullanilan en
yaygin modellerinden birinin Servqual modeli oldugu goriilmektedir. Servqual modeli
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka dayanarak algilanan hizmet
kalitesini 6lgmektedir. S6z konusu tez ¢calismasinda bu model temel alinmistir.

Tez caligmast baglica {i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet
kavrami, egitim hizmetleri, egitim hizmetleri pazarlamasi ve uzaktan egitim kavramlari
detaylica anlatilmistir. ikinci boliimde hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin
dlciimlenmesi ve bu dl¢iimlemede kullanilan modeller iizerinde durulmustur. Ugiincii ve
son boliimde egitim hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik olarak bu hizmeti veren
tiniversitelerdeki uzaktan egitim programlarinda uygulama yapilarak bulgular elde
edilmeye c¢alisilmigtir. Uygulama yapilan iniversiteler, isimlerinin verilmesini
istemedigi i¢in {iiniversitelere, Universitel’den Universite-5’e kadar kodlama
yapilmstir. Sonu¢ kisminda ise, arastirma bulgularina yonelik yorumlar yapilarak

Onerilere yer verilmistir.



I. BOLUM: HIZMET KAVRAMI, OZELLIKLERI ve
SINIFLANDIRILMASI

1.21.YY. DA HIZMET PAZARLAMASININ ARTAN ONEMIi

Hizmetler hem ¢ok uluslu hizmet isletmelerinin girisimleri, hem de bu
girisimlerin deger zincirinde ana eksen rolii istlenir hale gelmistir. Artik hizmetler,
imalat sektoriinii destekleyen faaliyetler degil, diinya capinda baskin gii¢ haline
gelmistir (Javalgi ve White, 2002, s.87). Hizmet alaninda ortaya ¢ikan boylesine hizli
degisim ve biliylime, bu cagin adinin "hizmet c¢ag1" olarak adlandirilmasini da
beraberinde getirmistir. "Sanayi ¢aginin" sonrasinda ekonomik, teknolojik, sosyal ve
toplumsal alanda dylesine hizli gelismeler ortaya ¢ikmistir. Bu degisimleri karsilamak,
diizenlemek, yiiriitmek ve gelistirmek icin hizmetlere biiyiik Olgiide ihtiyag
duyulmustur. Bugiin hizmet faaliyeti bir sektor olarak ekonomik hayat igerisinde yerini

almistir.

Hizmetler yakin zamana kadar; fiziksel iirlinlerin yaninda sunulan faaliyetler
olarak sinirlanmistir. Bu nedenle hizmetlerin imalat sektoriinden ortaya ¢iktigini
sdylemek miimkiindiir. Ornegin, 20.yy. m ilk yarisinda hizmetler; depolama, tasimacilik
gibi faaliyetler olarak dusiiniilirken 1945°li yillardan sonra {ireticiler arasinda
yogunlasan rekabet, hizmet kavramina ¢ok daha farkli bir boyut kazandirmistir (Martin,
1999, s.154). Gegtigimiz elli yilda, sanayi devrimini takip eden endiistriyel gelismeye
benzer sekilde, hizmet sektoriinde biiyiik bir gelisme yasandigi goriilmektedir.
Endiistrinin evrimi, ilk asamada tarim sektOriinlin imalata, son asamasinda ise imalat
sektoriiniin hizmete kaymasiyla gerceklesmistir. 1990’lar boyunca diinya ¢apindaki
hizmet endiistrisi, fiziksel mal ticaretinden daha hizli biiylime kat etmistir. Hizmetlerin
diinya ticareti igindeki toplam hacmi 1999’da 1,3 trilyon dolar1 asmustir. Diinya
iretiminin toplaminin 2/3’sini, ¢ogu gelismis {ilkenin iiretim ve istihdaminin da %70’ini

hizmetler olusturmaktadir(Kobu, 1994, s.46).



Son yillarda diinya giindemini biiyiik dl¢iide etkileyen, bir takim hizmetlerin
heyecan verici biiyltimesidir. Bu etkili biiylimenin bir sonucu olarak; daha fazla bos
zaman ortaya ¢ikmis ve irlinlerin karmasikligi nedeni ile de hizmetlere olan talep
artmistir. Hizmetler diinya ekonomisi i¢inde olduk¢a hizli bir biiylimenin yani sira
ulusal ekonomilerde de biiyiik bir deger kazanmistir. ABD diinyada hizmet ekonomisini
ilk olusturan iilke olmustur. Halen ABD’deki yerel isletmelerin % 74’liikk kismi hizmet
isletmesi olarak calismaktadir (Kotler ve Armstrong, 2000, s.487). Giiniimiizde hizmet
sektoriiniin dnemi giin gectikce artmaktadir. Dolayisiyla en hizli gelisen teknolojiler ve
yenilikler de bu sektorde goriilmektedir. Bu gelismelerin gostergesi, 6zellikle gelismis
iilkelerde klasik sanayi ve klasik imalatgilik anlayisindan uzaklasilmasi, bu klasik
anlayisin yerini hizmet anlayiginin almasi ile bilim ekonomisi ve hizmet sektdriine
verilen 6nemin artig1 olmaktadir. Bu olgu 20. yilizyilin en belirgin degisikliklerinden

biridir.

“ABD'de hizmetler sektorii son kirk yilda olaganiistii biiyliyerek, gayri safi
milli hasilanin %70'ni, toplam istihdammn ise %75'ini yaratir duruma gelmistir. Ote
yandan 1989 yili verilerine gore Ingiltere'de hizmet sektdriiniin ulusal gelir igindeki
paymin %62, Almanya'da %60, Japonya'da %56 ve Fransa'da %67 oldugu tespit
edilmistir. Diger taraftan Diinya Bankasi'min 132 {ilke arasinda yaptig1 refah
siralamasinda, refah diizeyleri ve hizmet sektdriiniin agirligt arasinda bir iligkinin
oldugu goriilmektedir. Amerika'da yapilan niifus sayimina gore her 100 insandan
75'inin  hizmet isletmelerinde c¢alistigi saptanmistir, Bu sayiya imalat sektoriinde
hizmetlerle ilgili c¢alisanlar1 da ekledigimizde, her 100 kisiden 86'sinin hizmet
sektoriinde calistigini soylemek miimkiindiir. Giiniimiizde, gelismislik diizeyi artan
ilkelerin ekonomisi igersinde hizmet sektoriiniin  paymnm arttifini - sdylemek
miimkiindiir. 2000 yilindaki istatistiklere gore tilkemizde hizmet sektorii gayri safi milli

hasilanin %59’unu ve istthdamin %44’iinii olusturmaktadir(www.die.gov.tr, 2010)”.

Buradan yola ¢ikarak gelecekten beklenen, isletmelerin faaliyetlerini 6zellikli {iriinler
ile bilgi ve hizmet alanlarinda yogunlastiracagi yoniindedir. Bu konudaki egilimler,
A.B.D. ve Iskandinav iilkeleri gibi gelismis iilkelerin ekonomik faaliyetlerinin temel

yapilarinda bir degisiklik yasadiklarini, deger yaratan sektorlerin oranlarinin degistigini


http://www.die.gov.tr/

ve artik bu lilkelerin gayr1 safi milli hasilalariin yaklasik iigte ikisinin tarim ve sanayi

dis1 faaliyetlerden geldigini géstermektedir.

Hizmet sektoriiniin biitlin diinyadaki oneminin ve bilylimesinin nedenlerini

sOyle siralanmaktadir (Javalgi ve White, 2002, 5.96):

o “Diinya Ticaret Orgiitii’niin kurulusu ve hizmetlerin uluslararas1 hale

getirilmesi, genis bir hizmet karmasinin yaratilmasina daha fazla olanak yaratmistir.

o Entelektiiel sermaye, insan haklari, yaym haklar, patentler, ticari
markalar gibi alanlarda alinan koruma Onlemleri, pazarlamacilarin hizmet {iriinlerini

uluslararasi hale getirebilmeleri i¢in giiven ortam1 saglamistir.

o Devletin ticaret ve yabanci yatinmlar karsisindaki tutumlarinm
degistirmeleri, hizmet sektoriinlin hem gelismis hem de gelismekte olan ekonomilerde

biiylimesine olanak saglamistir.

. Bolgesel ticaret bloklar1 (NAFTA, AB gibi), daha biiylik piyasalar,

dolayistyla mal ve hizmetler i¢in daha biiylik imkanlar yaratmistir.

o Bilgisayar, iletisim ve tagimacilik teknolojilerindeki ilerlemeler, bilgi,
insan ve hizmet iriinlerinin ulusal sinirlar arasinda daha kolay, daha hizli ve daha

ekonomik bi¢imde transfer edilmesine olanak tanimistir.

o Ulusal ekonomilerdeki tiiketicilerin degisen demografik yapilari, artan
refah diizeyleri, is giiciine daha fazla kadin g¢alisanin katilimi ve bos zaman, en

karmagiktan en temel hizmetlere kadar talebin yiikselmesine neden olmustur.”

Diinyada pek ¢ok alanda hizmet sektoriinlin insan hayatindaki énemi giderek
artmaktadir. Yasam tarzlarindaki degisim, ¢alisma kosullarindaki iyilesme ve bunun
sonucu olarak yasam standartlarindaki yiikselme hizmet sektériinde miisteri
beklentilerini de etkilemistir ve ‘hizmet kalitesi’ bu endiistride yer alan
organizasyonlarin 6zenle lizerinde durmalar1 gereken konulardan biri haline gelmistir.
Kiiresellesmenin etkisi ile rekabetin hizla arttig1 glinimiiz ortaminda ozellikle

miisteriler i¢in bir deger yaratilmadan isletmelerin basarili olmasi miimkiin degildir.



Toplumun bir pargasi olan isletmelerin toplumun destegini kazanmalar1 ve onlarin

gbziinde olumlu bir imaja sahip olmalar1 ¢ok 6nemlidir.

Miisterinin hizmet ile ilgili algiladig1 deger, hizmet pazarlamasi i¢in 6nemlidir.
Bu nedenle soyut olan hizmetlerin tutundurma faaliyetlerinde, kaliteyi ve tatmin
edebilme ozelliklerini 6ne ¢ikaracak somut mesajlarin kullanilmasi gereklidir. Kalite ile
birlikte  sirketlere  rekabet giici saglayan diger bir faktor miisteri
tatminidir. Hizmetlerin pazarlanmasinda 6z iiriine deger katan 6zelliklerin vurgulanmasi
ile miisterilerin tatmini saglanmalidir. Gelecegin rekabet avantajlar1 arasinda sayilan
pazar hacminin artirilmasi, farklilastirma ve miikemmeliyet i¢in miisterilerin gereksinim

ve beklentilerine odaklanmak dnemlidir.

2. HIZMET KAVRAMI

Rekabet kosullarinin siirekli sertlestigi, pazara giren rakip sayisinin her gegen
giin arttig1 giiniimiizde hizmet isletmeleri, pazarda kalabilmek ve basarili olabilmek
icin, daha aktif olmali, rakipleriyle uyumlu, c¢evre degiskenlerine cevap verebilecek
durumda olmalidir. Bunun i¢in pazarlama yoneticilerinin, iiriin gelistirme,
fiyatlandirma, tutundurma, dagitim kanallarinin se¢imi ve yOnetimi, reklam yonetimi,
satis yoOnetimi gibi konularda stratejik kararlar almalar1 gerekmektedir. Miisteri
islemlerindeki degisikliklerin, rakiplerin yeni atilimlarinin, yeni dagitim yontemlerinin
Ogrenilmesi ve sirket politikalarina uygun kararlarin alinmasi i¢in hizmet pazarlama
karmasinin ve hizmet pazarlamasina etki eden wunsurlarin yakindan takibi

gerekmektedir.

Gilinlimiizde hizmet sektdrii yeni ihtiyaglarla birlikte siirekli gelismekte olan bir
sektordiir. Ozellikle biiyiikk ekonomilerde hizmet sektdriiniin 6nemi daha giiglii
hissedilmektedir. Hizmet sektorii sadece gelismis ekonomilerde biiylimekle kalmayip

ayni zamanda uluslararasi ticaret alaninda da bu durum yasanmaktadir (Lovelock ve



Yip, 1996, s.64). Fakat artik uluslararasi ticarette sinirlar kalkmis diinyanin bir ucundaki
bir gelisme diinyanin bagka bir ucundaki bir ticaret alanin1 da etkilemektedir. Bu durum
da Onceki yillara nazaran hizmet sektoriinii daha Onemli bir duruma getirmis ve
getirmeye de devam ettirmektedir. Artik Orgiitlerin misyon ve vizyon tanimlarinda,
“hizmet vermek”, “miisteri tatmini” gibi ifadelere sik¢a rastlanmaktadir. Kurulusundan
bu yana sadece mal iireten isletmelerin bile, hizmet agirlikli mesajlarla strateji
gelistirdiklerine artik sikca rastlanmaktadir. Bu durum, ekonomideki imalat, ticaret ve
hizmet seklindeki klasik ayriminin aksine, her sektoriin kendini bir hizmet sektorii
olarak tanimladigmi gostermektedir (Oztiirk, 2006, s.3). Kiiresellesme ile hizmet
sektoriiniin iilke ekonomileri igerisindeki payi, tarim ve sanayi sektorlerinin payinin ¢ok
iistiinde bir biiyiime gostermistir. Ozellikle gelismis iilkelerde hizmet sektdriiniin

payinin, diger sektorlere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Hizmet sektorii lizerinde agirliklt bir bicimde duran iilkeler, istihdam
sorunlarini biiylik olglide ¢ozerek, issizlik oranlarini asgari seviyelere diistirmiislerdir.
Diger yandan geligsmis olan iilkeler, hizmetin ihracat yoniine agirlik vererek, malla
birlikte ve maldan bagimsiz olarak, sunduklar1 hizmetler karsiliginda tilkelerine doviz
girdisi saglamislardir ve iilkelerinin ekonomik gelismesine katkida bulunmuslardir
(Karahan, 2000, s.15). Hizmet kavramindan anlasilacag: {izere hizmetlerin kendilerine
0zgl yapilart ve Ozellikleri bulunmaktadir. Bu nedenle, fiziksel mal esasina gore
gelistirilmis olan pazarlama, hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢ikan bazi sorunlarin
¢Oziimiinde yetersiz kalmaktadir. Bunun sonucunda da hizmet pazarlamasi olarak
nitelendirilen yeni bir disiplin ortaya c¢ikmaktadir(Degermen, 2006, s.7). Hizmet
yonetimi literatiirii 1950°1i yillardan sonra gelismeye baslamistir. Hizmet yOnetimi
literatiiriiniin biiyiik bir boliimiinii olusturan hizmet pazarlamas literatiiriiniin gelisimi

Tablo 1°de goriildiigii gibi iic donemde ele alinmistir:



Tablo 1
Hizmet Pazarlamasi Literatiirii Gelisim Donemleri

Dergiler/ Cahsmalar
Makgaleler Kitaplar ve I(itap . Tezler Toplam
Boliimleri
Emekleme Donemi
(0ncesi-1980) 59 10 32 ? 120
Gelisimin Hizlandig1
Donem (1980-1985) 104 26 141 6 287
Ayaklan Uzerinde 7
Durma Dénemi 361 50 272 720
(1986-2004)
Son Donem
181 22 98 33 334
(2005-2011)
Toplam 705 108 543 55 1461

Kaynak: Deniz Seyran, Hizmet Kalitesi: Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir
Bakis Agqisi, Istanbul, KalDer Yaymlart No: 34. 2004, s.16. ‘den
uyarlanmistir.

Literatiirde 1950’li yillarda baslayan bu farklilagmanin temelinde hizmet
{iretiminin mal iiretiminden farkli baz1 &zelliklere sahip olmasi hususu vardir. Uretim
literatiirtinde kisa bir siire Oncesine kadar mal ve hizmetler ayn1 baghklar altinda
incelenirken, hem yerli hem de yabanci literatiirde hizmet konular ayr1 basliklar halinde
ele alinmakta ve arastirma konusu yapilmaktadir. Bu durum, hizmetlere farkli bakis
acist ile bakmak gerektiginin bir sonucudur. Hizmet iiretiminin dneminin artmasi

karsisinda literatiir olusumu giin gectikce gelismektedir.

Pazarlamadaki temel kavramlardan biri olan pazarlama karmasi, bir kurulusun
denetiminde miisterileri tatmin etmeye ve onlarla iletisim kurmaya yarayan unsurlar
olarak tanmimlanmaktadir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.25). E. Jerome

McCarthy (1994) tarafindan pazarlama literatiiriine kazandirilan mamul, fiyat, dagitim



ve tutundurma kavramlar1 pazarlama karmasi olarak sekillenmistir. Ancak bunlar
hizmet pazarlamasi s6z konusu oldugunda yetersiz kalmaktadir. Bu duruma gore Kotler
tarafindan saticilarin 4P’sine karsilik miisterilerin 4C’si ortaya atilmistir. Bu 4C,
Miisteriye ¢dziim (Customer), Miisteriye maliyet(Cost), Iletisim(Communication),
Yerde uygunluk(Convenience)’dan olugmaktadir. Bu yaklasima gore ekonomik bir
bicimde tiiketicilere istedigi yerde satin alma kolayligi saglayarak ve etkili iletisimle

tiiketici ihtiyacini karsilayan isletmeler pazarda kazanan isletmeler olacaktir.

Yeni karmada, {irlinlin yerini miigteriye sunulan deger, fiyatin yerini iiriiniin
miisteriye maliyeti, yer kavraminin yerini uygunluk, rahathik, tanitimin yerini ise
miisteriyle iliski almaktadir. Miisteri kendisine deger verilmesini, {riiniin diisiik
maliyete sahip olmasini, iriiniin kendisine uygun olmasin1 ve kendisiyle diiriist iliski

kurulmasini istemektedir.

Geleneksel pazarlama karmasi olan 4P’nin hizmetler konusunda yararliliklarini

sinirlayan bazi problemler sunlardir (Palmer, 1998, s.8):

o “Hizmetlerin fiziksel olmayan dogasi pazarlama karmasi ile ilgili cogu
analizde g6z ardi1 edilmistir. Ornegin iiriin karmasi ¢ogu kez hizmetlere uygun olmayan

fiziksel tasarim 6zelliklerine dayanarak analiz edilmistir.

. Fiyat unsuru, bir¢ok hizmetin kamu sektorii tarafindan son kullanicidan

fiyat talep etmeden sunuldugunu goz ard1 etmistir.

. Geleneksel 4P tutundurma karmasi, miisteriden uzak olarak iiretilen ve
bundan dolay1 iiriiniin misteriye ulagsmasinda iireticinin dogrudan bir ilgisi olmayan
hizli tiikketim mallarinin aksine iiretim ve tiiketimi ayni anda ger¢eklesen hizmetlerin

tutundurulmasini géz ardi etmistir.”

Bu zayifliklar, hizmet sektorii i¢in daha uygulanabilir bir pazarlama karmasinin
olusturulmasi ile sonuglanmistir. Pazarlama karmasinin bu dort geleneksel unsuruna ek
olarak katilimcilar, slireg yonetimi, fiziksel kanitlar ve iiretkenlik eklenmistir (Palmer,
1998, s.8). Literatiire Bitner ve Magrath tarafindan 7P kavrami eklenmistir. Mamul,

fiyat, tutundurma ve dagitima ek bazi kriterlerin hizmet pazarlamasinda pazarlama



karmasina eklenmesinin gerekliligini savunmaktadir. Buna gore eklenen 3P ile

hizmetler i¢in genisletilmis pazarlama karmasit Tablo 2’de gosterilmektedir. Hizmet

isletmeleri, pazarlama karmasi stratejilerini gelistirirken, bu yedi pazarlama
karmasi bileseninin arasindaki iliskiye gereksinim duyarlar.
) Tablo 2
Hizmetler Icin Genisletilmis Pazarlama Karmasi (7P)

Uriinler Dagitim Tutundurma Fiyat
Fiziksel Uriin Kanal Tiirti PromosyonKarmasi Esneklik
Ozellikleri Teshir (Sergileme) Satis Personeli Fiyat Diizeyi
Kalite Seviyesi Aracilar -Say1 Vade
Donatim Pazar Yeri -Se¢im Farklilasma
Ambalajlama Nakliye -Egitim Indirimler
Garanti Depolama -Tesvik
Uriin Hatt1 Kanal Y6netimi Reklam
Marka -Hedef

-Medya Tiiri

-Reklamin Tiirii

Satis Promosyonu

Tanitim
Katilimcilar Fiziksel Kanit Siire¢ Yonetimi
Personel Tesisin Diizeni Faaliyetlerin Akis1
-Is¢i Alim Arag Gereg -Standardizasyon
-Egitim Isaretler -Kisiye Ozel
-Motivasyon Calisanlarin Giyimi Uyarlama
-Odiiller Diger Fiziksel Varliklar Asama Sayis1
-Takim Calismasi -Haberler -Sade
Miisteriler -Kartvizitler -Karisik
-Ogrenim -Beyanatlar -Miigteri Katilimi
-Egitim -Garantiler

Kaynak: Valerie A.Zeithaml ve Jo Bitner Mary, Services Marketing, First Edition,

Singapore, The McGraw-Hill Companies, Inc. 2003, s.25.
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Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin kendine ozgii 6zellikleri vardir. Bunlar

(I¢6z, Tavmergen ve Ozdemir, 1999, 5.29):

o “Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin  belirlenmesi ve bunlarin

karsilanmasina yonelik hizmet sunulmast,

o Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisi, yani faaliyetlerin siireklilik arz

etmesi,

o Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen ve diizenlilik

gosteren agamalardan olusmast,

. Pazarlama arastirmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda

stireklilik gostermesi,

. Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki

dayanisma ve bunun giin gectikce artan onemi,

o Orgiit ¢apinda ve boliimler arasinda dayamismanin gerekliligi ve isletme

capinda pazarlama ¢abalarinin biitiinliigi,

o Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiiketim ile iiretimin genellikle ayn1 zaman
/yerde gerceklesmesi nedeni ile miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin

Onemidir.

. Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini
O0lecmek zordur. Ayni sekilde rakip firmalarin Pazar etkinlikleri hakkinda saglikli veri

elde etmek de bir hayli giictiir.”

Diinyadaki degismelerin tahminleri ¢ok giiglestirecek derecede hizli ve
umulmadik y6nde olmast nedeniyle, gelecege doniik kararlarin alinmasinda
isletmelerin risklerini azaltmak stratejik pazarlama ile olasidir. Gelecege doniik
kararlar1 alirken, gelecekteki pazar politikasinin nasil ve nelerden etkilenecegi ve ne
gibi Onlemler alinarak gelecekte basarili olunacagi konusu isletmeleri mesgul

etmektedir. Hizla gelisen hizmet isletmeleri, ayakta kalabilmek, gelismek ve
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pazarlardan daha fazla pay alabilmek icin siirekli de§isme ve gelisme anlayisini

benimsemektedirler.

Etkili bir hizmet pazarlamasi; iyi sunulmus giiclii bir hizmet anlayis1 ve
istenilen hizmetin mitkemmel kilinmasidir (Parasuraman ve Berry, 1991, s.4). Giiniimiiz
hizmet pazarlama stratejilerinin belirlenmesinde, gelisen pazarin yapisi, gereksinimlerin
ve degisimin yoOnii, yeni degerler, miisterilerin gereksinim ve beklentileri en 6nemli
etkenlerdir. Bu etkenlerin isletmeler tarafindan analizi zorunlu haline gelmistir. Hizmet
pazarlama faaliyetlerinin baslica amaci; isletmenin hedefini gerceklestirmesinde arag
olarak kullanilmasi ve isletmenin kar maksimizasyonu, zarar minimizasyonu, pazar

payini arttirmak vb. gibi amaglarina ulagsmasinda kullanilmasidir.

2.1. Hizmet Kavram

Ulke ekonomisinde, hizmet sektdriiniin oraninin yiiksek olmasi ve katkisi,
tilkenin gelismisliginin gostergesi olarak goriiliir. Clinkii toplumlarin yasam diizeyleri
yiikseldik¢e, bu sektdrdeki, isletmelerin hizmetlerine olan talepte artmaktadir. Son
yillarda ekonomide ve organizasyon alaninda hizmetler kesiminin énemi ¢ok artmustir.
Hizmet kesiminde ¢alisan niifusun sayisi artmis ve giderek artmaya devam etmektedir.
Tiirkiye’de de hizmet sektdriinlin toplam istihdam icerisindeki payr ayni dogrultuda

gittikce artmaktadir.

Kiiresellesme siireci ve bilgi teknolojisi, hizmet sektoriine olan geleneksel
bakis1 da hizla degistirmektedir; bilgi teknolojisi ve haberlesme alanindaki yenilikler,
hizmet sektoriiniin 6n plana ¢ikmasini saglamistir. Hizmet gegmise oranla daha fazla
kullanilan ve alani genisleyen bir kavram haline gelmistir. Bu gelisimin temelinde
ozellikle teknolojik gelismeler ve mesafe farkinin ortadan kalkmasi, halkin refah
seviyesinin yiikselmesi, kisilerin kendilerine zaman ayirma diizeyinin ve isletmeler arasi
rekabet diizeyinin artmasi, isyerlerinin degisen c¢alisma ortamina uyum siirecinde
degisiklige gitmesi vb. faktdrler bulunmaktadir (Ozkul ve Bozkurt, 2006, s.325).

Hizmet son yillarda stirekli yeni hizmet sektorlerinin ortaya ¢ikmasiyla ¢ok dnemli bir
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kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir ve gesitlilik géstermeye baglamistir. Gliniimiize
kadar gelen siirecte hizmetin ¢esitli tanimlarina bakildigt zaman (Tablo 3), hizmet

tanimlarinda siirekli bir degisim oldugu goriilmektedir.

Tablo 3
Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim
faaliyetler

J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall(1842-1924) | Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati iilkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Donald Cowell (1961-1984) | Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kotler (2004) Fiziksel olmayan ve sahiplik altinda gerceklesmeyen bir
eylem veya performans

Kaynak: Donald Cowell, The Marketing of Service, London: William Heinemann
Ltd., 1984,s.21.’den uyarlanmistir.

Tiirk Dil Kurumu’na gore hizmet; birinin isini gérme veya birine yarayan isi
yapma olarak tanimlanmaktadir (Esin, 2004, s.11). Bir bagka tanima gore hizmet,
tiikketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydadir (Mucuk, 2004, s.299).
Kotler (Kotler, 2003, s.444) ise hizmeti, birilerinin digerlerine sundugu, fiziksel
olmayan ve sahiplik altinda gerceklesmeyen bir eylem veya performans olarak
belirtmektedir. Ayn1 zamanda Kotler’e gore, hizmetin iiretimi fiziksel bir iirline bagl

olabilir veya olmayabilir.

Hizmetler 1975’lerden Once pazarlama alaninin i¢inde kabul edilmiyordu.
Fakat bu yaklasim Lynn Shostack’in 1977 yilinda, Journal of Marketing dergisinde
yayinlanan “Breaking Free From Product” adli makalesinin yayinlanmasiyla
degismistir. Bu makale, hizmetlerin pazarlanmasi alaninin baslangicini olusturmustur

(Benjamin, 1997, s.36). Giiniimiizde, iliskilerin fiziksel {iriinlerden ¢ok daha 6nemli
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oldugu bir hizmet ekonomisinde yasanilmaktadir. Sunulan hizmetteki teknolojinin orani
ne diizeyde olur ise olsun, hizmetlerde esas unsur insandir, insanin bulundugu yerde,
iligki esas odak noktasidir ve soyut, renksiz, sekilsiz olan hizmeti “canli” kilacak olan,

deger katacak olan insanlardir ve olusturulan kalic iligkilerdir.

Amerikan Pazarlama Birliginin hizmeti, “satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
saglanan yararlar, eylemler ve doygunluklar’ olarak tanimlamasindan sonra hizmet
kavramini tanimlama c¢abalart artmistir (Ardic ve Giiler, 2000, s.21). Bu tanimin en
zay1f yoni mallar1 ve hizmetleri uygun bicimde ayiramamasidir. Mallar da yarar ya da
doygunluk saglamak iizere satisa sunulmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi daha
sonra hizmet kavramimi “Bir malin satisina bagli olmaksizin, son tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde tanimlamistir. Hizmetleri tanimlamaktaki zorluk
ve tanimlar arasindaki farkliliklar, herhangi bir malin satisiyla birlikte de bir dizi hizmet
sunulmas1 noktasina odaklanmaktadir (Oztiirk, 1998, s.3). Dolayisiyla, hizmet ister
bireylerin, isterse makinelerin aracilig ile gerceklestirilsin, sonugta fiziksel bir varligi
olmayan ve insanlarin gereksinimlerini karsilamaya yonelik eylemlerin timidiir.
Hizmet organizasyonlar1 ise, egitimden, saglik ve iletisime, bankacilik, havayolu,

sigortacilik ve turizme kadar genis bir yelpazede yer almaktadirlar.

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir iiriine bagli olan
veya olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugcta belli bir seyin miilkiyetinin gegmedigi
faaliyet ve yararlardir (Tek, 1999, s.394). Fiziksel niteligi olmadigini belirten diger bir
ifadeyle “hizmet tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen,
maddi niteligi olmayan bir iirlindiir” (Kuriloff vd., 1993, s.247). Hizmetler, insanlara
maddi doyumdan c¢ok manevi doyum saglayan unsurlardir. Gronross’un (Gronross,
1984, 5.37) belirttigi gibi hizmet; dogasindan kaynaklanan, genellikle az ya da ¢ok soyut
Ozellikte olan, miisteri ile hizmeti sunan kisi ya da hizmeti saglayan sistem arasindaki
etkilesimden olusan ve miisterinin sorunlarinin ¢éziimiinii saglayan bir faaliyet ya da

faaliyetler serisidir.

Hizmet ile ilgili tanimlar su bagliklar altinda toplanabilir(Uygug, 1998, s.8):
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e Hizmetleri siniflandiran ya da listeleyen tanimlar,
e Hizmetin karakteristik 6zelliklerini vurgulayan tanimlar,

e Hizmet yerine hizmet paketi veya toplam hizmet kavrami iizerinde duran

tanimlar,

e Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi ya da hizmeti tamamlayan mala gore

siniflandiran tanim.

Zeithaml ve Bitner hizmeti en basit sekli ile eylemler, siiregler ve
performanslar olarak tanimlamaktadir. Bu tanimlar1 birlestiren ve hizmetlerin genel
ozelliklerini igeren diger bir tanim ise “Herhangi bir fiziksel {iriin veya yapi ile
sonuclanmayan, {retildigi anda tiiketilen ve birincil alicisina soyut katma deger
saglayan ekonomik faaliyetlerdir(Zeithaml ve Bitner, 2003, s.3). Hizmet kavraminin
pek c¢ok tanimi yapilmaktadir fakat tanimlarda vurgulanan aslinda hizmetlerin
ozellikleridir. Bu bakimdan hizmetin O6zelliklerini kapsamli bir sekilde agiklamak

gerekmektedir.

Hizmet isletmeleri sayisinin ve sunduklari hizmet tiirlerinin birbirine
benzedigi, boyle yogun bir rekabet ortaminda, miisterilerin ilgisinin cekilebilmesi,
miisteri kazanilmasi ve miisterilerin korunabilmesi, miisterinin isletme ile tutulabilmesi
ise hizmet sektoriindeki isletmeler icin bir farkliligi ve ayirt edilebilirligi
gerektirmektedir. Isletmeler arasindaki farkliligi ve ayirt edilebilirligi ortaya koyacak
olan unsur, isletmelerin miisterilerine verdikleri hizmet diizeyi ve hizmetin kalitesi ya

da algilanan kalitesidir.

2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet sektoriinde, kalitenin belirlenmesi ise giictiir, ¢linkii hizmetler, mallar
gibi fiziksel(somut) degil, soyut yararlardir. Bu nedenle ayni hizmetin hem sunan
isletmeye, hem de ayn1 isletme icerisinde hizmeti sunan bireylere gore degisebilmesi ve
farkli hizmet diizeyleri ile karsilasilmast miimkiindiir. Ayrica esas onemli noktalardan

biri de, hizmeti satin alan miisterilerin her birinin algiladig1 hizmet diizeyi ve kalitesi
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farkl olabilmektedir. Kalite miisterinin istedigi olduguna gore, miisterinin istediklerinin
belirlenebilmesi ve miisteri merkezli olarak karsilanabilmesi, ancak miisteri ile iliski
olusturmaya, iliskinin diizeyine, miisteriden elde edilen bilgiye ve bu bilginin

dogrultusunda, faaliyetlerdeki miisteriye uyumlastirma ¢abalarina bagli olacaktir.

Uretimde calisan arag, miisteri hedeftir oysa hizmette calisan ve miisteri
hizmetin birer 6gesi durumundadir. Yani hizmetten yararlanmak i¢in misteri ile
ireticinin ayn1 anda hizmetin sunuldugu mekanda olmasi gerekir. Hizmet, hizmeti
sunan ile hizmetten faydalanan tiiketici arasinda yakin bir iletisim olusturur (Vallaster
ve Chernatony, 2005, s.183). Hizmet pazarlamasi geleneksel mal esasimna gore
pazarlamadan farkli oldugu icin hizmetlerin temel ozelliklerine deginmeden Once
fiziksel mallar ile hizmetler arasindaki farklara bakmak yararli olacaktir. Bu farklar

Tablo 4°de gosterilmektedir.

Tablo 4
Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tiirdestir Tiirdes degildir
Uretim ve dagitim tiikketimden ayrilmistir Uretim ve tiiketim es zamanli siireglerdir
Bir seydir(nesnedir) Bir faaliyet ya da siiregtir
Temel degerler fabrikada tiretilir Temel deger alici ve satici etkilesimlerinde
iretilir

Miisteriler ~ genellikle  iiretim  siirecine | Miisteriler liretime katilirlar
katilmazlar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Gronroos, C.,”A Service Quality Model and Its Marketing Implications”
European Journal of Marketing, Vol 18, No 4, 1984, s. 36-44.
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Hizmet firmasinda, ¢alisanlarin miisteriler ile dogrudan karsilastigi ve bunun
{istiin bir miisteri iliskisini zorunlu kildig1 sdylenebilir. Ustelik bu dogrudan iligki
hizmet isletmeleri acgisindan biiyiik bir bilgi edinme avantaji da saglayabilmektedir.
Hizmetlerin fiziksel mallardan farkli olarak ele alindigi bir takim 6zellikleri
bulunmaktadir. Hizmetlerin 6zellikleri aslinda birbiriyle i¢ ice gegmis durumdadir. Her

bir 6zellik i¢eriginde bir digerini de barindirmaktadir.

Hizmetin olusumunda hizmetten faydalanin isbirligi (bazi1 noktalarda)
kagmilmazdir ve tiriinlerin 6nceden iiretilip stoklanabilmesine karsin hizmetin liretim ve
tilketimi es zamanli gerceklesir (Roberts ve Priest, 2007, s.42-43). Hizmetler genel
nitelikleri itibariyle fiziksel mallardan farklilik gosterirler. Hizmetlerin vitrinde
sergilenmesi ve sonradan satilmak {lizere depolanmalari miimkiin degildir. Bu

farkliliklar hizmetlerin 6zgiin yapisindan kaynaklanmaktadir.

Parassuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore hizmetler elle tutulamaz dolayisiyla
sayilamazlar, dlciilemezler ve test edilemezler. Ikinci bir 6zellikleri ise agirlikli olarak
emek yogun hizmet sektdrlerinde heterojen olmalaridir. Ugiincii dzellikleri, {iretim ve
tiiketim siireglerinin ayni1 anda olmasidir. Son olarak ise dayaniksiz olmalari, bagka bir
degisle iade edilemez, tekrar satilamaz olmalaridir. Hizmetlerin dort temel 6zelligi;
soyutluk (fiziksel varliginin olamamasi), ayrilmazlik (iiretimle tiiketimin es zamanl
olmasi), degiskenlik veya heterojenlik ve dayaniksizliktir (Parasuraman ve digerleri,
1985, 5.41-50). Baz1 bilim adamlar1 bu dort 6zelligin yanina ek olarak sahiplik ya da
miilkiyetsizlik 6zelligini de eklemektedirler. Hizmetin bu bes genel 6zelligi Sekil 1°de

gosterilmistir.
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I LU
SOYUTLULUK AYRILMAZLIK

Hizmetler gorilemez,
tadilamaz, hissedilemez,
koklanamaz.

Hizmetler, hizmeti
verenlerden ayrilmaz.

DEGISKENLIK . DAYANIKSIZLIK
HIZMETLER
Hizmetlerin kalitesi, onlan / \ Hizmetler daha sonra
kimin, ne zaman, nerede ve \\ v satilmak ve kullanilmak
nasil verdigine gore degisir. N tizere depolanamazlar.
SAHIPLIK
yada
MULKIYETSIZLIK

Sekil 1: Hizmetin Dort Genel Ozelligi

Kaynak: Kotler, P. & Armstrong, G., Principles of Marketing, New Jersey: Prentice
Hall International, 2006, Inc.:259.’den uyarlanmustir.

Hizmetin bu oOzellikleri gbéz Oniine alindiginda hizmet isletmelerinin,
misterileri ile dogrudan karsilastiklar1 bu temasi miisteri ile iliskinin gelistirilmesi
yoniinde birer firsat olarak degerlendirmeleri, ilk agizdan saglanan miisteri bilgilerini,
hizmet siireclerinde kullanmalar1 miisterilerine daha iyi uyum saglayabilmeleri

acisindan biiyiik bir oneme sahiptir.

2.2.1. Soyutluk

Hizmetlerin soyutluk o6zelligine literatiirde dokunulmazlik ya da hizmetin
fiziksel olmayist da denilmektedir. Soyutluk kavramindan dolayr isletmeler,
miisterilerinin hizmetlerini nasil algilayip hizmet kalitelerini nasil degerlendirdiklerini
anlamalar1 zor olmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003, s.4). Ancak isletmeler miisteri

beklentilerini tam olarak algilamak ve o beklentilere gore her defasinda ilk seferdeki
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gibi kaliteli hizmeti vermek isteyeceklerdir. Soyutluk kavraminin iki anlami
bulunmaktadir. Bunlar; dokunulamaz ve hissedilemez olma ile kolayca tanimlanamama,
formiile edilememe ve kolayca zihinsel olarak algilanamamadir (Lovelock, 1984, s.30).
Hizmetler nesne olmayip performans ya da hareketler oldugu i¢in dokunulabilir
mallarin  duyumsandigi bigimde goriilemez, hizmetlere dokunulamaz, hizmetler
hissedilemez, tadilamaz. Bir hizmet satin alindiginda genellikle bunu temsil edecek
somut bir sey yoktur. Ornegin saglik hizmetleri bu hizmeti sunanlarin hastalara ve
ailelerine yonelik muayene, teshis, inceleme ve tedavi gibi eylemlerinden olusur.

Hizmetlerin dokunulmazlig fiziksel bir varliga sahip olmamasinin bir sonucudur.

Hizmetler kolayca sergilenemez veya miisteriye kolayca iletilemezler. Bundan
dolayr miisterilerin hizmetin kalitesini degerlendirmeleri zor olmaktadir.(Zeithaml,
Bitner ve Gremler, 2006, s.22). Ayrica hizmetlerin fiziksel olmamalar1 nedeniyle satin
almadan once sonuglar1 goriilememektedir. Bu belirsizligin siddetini azaltmak i¢in de
alicilar hizmet kalitesine iligkin isaretlere bakmaktadirlar (Kotler, 1994, s.466). Bu
sebeple hizmet igletmesi, soyut olan malin1 somuta doniistiirmek i¢in ¢aba sarfetmelidir.
Hizmet saglayicilarinin gorevi bir ya da daha fazla yolla hizmeti fiziksel hale
getirmektir (Kotler ve Armstrong, 2000, s.495). Hizmetler ve mallar arasindaki anahtar
farklilik somutluk-soyutluk kavramlar1 iizerinde yatmaktadir. Hizmetlerle mallarin

dokunulabilir ve dokunulmazlig1 Sekil 2’de gosterilmistir.
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Tuz

i Mesrubat
[ ]
Deterjan
Otomobil
Kozmetik
Fast-food Restoran
I Dokunulmazhk
>
; !
€
Dokunulurhuk

Fast-food Restoran
Reklam Ajanslan

Havayollar

Yatimm Yinetimi &

Damsmanhk ®

Egitim

Sekil 2: Mallarla Hizmetlerin Dokunulabilirlik ve Dokunulmazlik Ozellikleri

Kaynak: G. Lynn Shostack, “Breaking Free From Product Marketing”, The Journal
of Marketing, Vol.41, No.2, April 1977, s.77;Aktaran: Oztiirk, A.Sevgi,
Hizmet Pazarlamasi, Istanbul: Ekin Kitabevi, 2006, s.6.

Sekil 2’nin sol tarafinda bulunan iiriinlerin saf mallar oldugu soylenebilir. Tuz
ve mesrubatin sunumlarinda higbir hizmet unsuru bulunmamaktadir. Seklin saginda
bulunan egitim ise saf bir hizmet olarak nitelendirilebilir. Seklin ortasinda yer alan
restoran hizmetinde ise dokunulabilir unsurlarin olduk¢a fazla oldugu sodylenebilir.
Ornegin pek ¢ok insan, McDonald’s’a oyuncak, kola, hamburger i¢in gitmektedir.
Ancak bu somut unsurlardan farkli olarak insanlarin McDonald’s’1 tercih etmelerinin
altinda temiz ve saglikli bir ortam, hizla yerine getirilen siparisler ve giiler ylizlii hizmet
gibi soyut nitelikte &zellikler de bulunmaktadir (Oztiirk, 2006, s.7). Bir imalat
isletmesinde {irlinlin kalitesi ambalaji, goriiniisii, ham maddenin kalitesi, dayaniklilig
gibi somut 6zelliklerle kalite standartlar1 olusturulabilir ve bu kalite standartlarina gore
bu iirlinii kullanan kisilerin iirlinden memnun olup olmadiklarin1 6lgmek c¢ok daha

kolaydir. Yayinlanmis bir ¢ok calisma iiretim mallarinda iiriin kalitesi {izerine
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odaklanmistir. Hizmet kalitesi konusu daha az dikkat ¢ekmistir. Fakat artan rekabet ve

farklilagma ile hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti 6nem kazanmistir.

Cogu hizmet soyuttur bu nedenle nesnelerden ziyade performanstirlar. Genel
olarak hizmetler sayilamaz, 6l¢iilemez, envanter edilemez, test edilemez ve bir sonraki
satista ayni kalite giiveni verilemez (Parasuraman vd., 1985, s.42). Hizmet sektorii
irlinlinlin tiretimden 6nce denenmesi ya da incelenmesi miimkiin degildir. Bu nedenle
hizmet {irliniine talebi olan alicinin 6zellikle hizmet kalitesi agisindan belirli bir riski
tistlenmesi de kacinilmaz olmaktadir (Yiiksel ve Mermod, 2004). Sadece makinelerin
verdigi hizmetlerin disindaki hizmetlerde insan faktoriinden dolayr hizmetleri
sayamiyoruz, Olcemiyoruz, envanter edemiyoruz, test edemiyoruz ve belki de en
onemlisi bir sonraki satista ayni1 kalite glivenini veremiyoruz ancak burada énemli olan
hizmetler ne kadar soyut olmasalar da igletmelerin artik hizmetleri de bir noktaya kadar
somutlastirmaya ¢alismalaridir ki bu ihtiyag da hizmet kalitesi kavraminin

gerekliliginden dolay1 ortaya ¢ikmaktadir.

2.2.2. Ayridmazlik

Hem hizmeti sunan hem de miisteri hizmetin bir parcast durumundadir ve
hizmeti arz eden ile miisteri etkilesimi hizmet pazarlamasinin en 6nemli 6zelliklerinden
biridir. Her ikisi birden sonucu etkilemektedir (Kotler ve Armstrong, 2006, s.259).
Hizmetler es zamanlh olarak tiretilip tiiketildigi i¢in kitlesel iiretim ¢ok zordur. Hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini biiylik 6l¢lide; hizmet sunumu anina baglidir. Hizmetlerin bu
ozelliginden dolay1 miisterinin {iretim siirecinin bir pargasi olmasi hizmetin sonucunu
etkileyebilir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.23). Bircok iiriin ilk 6nce iiretip daha
sonra satin alinip tiiketilir. Halbuki hizmetlerin ¢ogu ilk dnce satilir ve daha sonra es
zamanl olarak iretilip tliketilir. Hizmetlerin {iretilme siirecinde miisteriler genellikle
birbiriyle etkilesimde bulunup birbirlerinin deneyimleri etkileyeceklerdir. Eszamanl
iiretim ve tiikketimin bir sonucu olarak hizmet iiretenler, kendilerini iirliniin bir pargasi ve

miisterinin hizmet deneyiminin 6nemli bir girdisi olarak gérmektedir.
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Hizmetlerin iiretimini ve pazarlanmasini birbirinden ayr1 diisiinmek miimkiin
degildir. Bu baglamda ayrilmazlik ilkesi nedeniyle karsilagilan baz1 sorunlar

bulunmaktadir. Bunlar1 sdyle siralamak miimkiindiir (Karahan, 2000, s.17):

. “Hizmet sektoriinde iiretici ve saticinin ayni kisi olmasi dolayisiyla

dogrudan dagitim gerektirir ve pazarlama ile iiretim aktiviteleri i¢ ice girmistir.
o Hizmeti alan miisteriler, hizmetin {iretim siireci boyunca orada bulunur.

o Hizmetlerin merkezi bicimde ya da kitlesel olarak {iiretilmeleri zor ve

¢ogu zaman da imkansizdir.

. Hizmetler belirli bir zaman i¢inde, birden ¢ok yerde pazarlanamaz.”

Hizmetlerin liretim ve tiikketimlerinin es zamanli olmasi, miisterilerin iiretim
siirecinin  bir parcast oldugunun gostergesidir. Bununla birlikte hizmetlerin
“Uretilmedigi” aslinda “icra edildigi” ve miisterilerin performansin bir pargasi oldugu
sOylenmektedir. Miisterilerin hizmet sunumu ig¢indeki bu iligkisi, hizmetlerin standart
hale getirilme zorlugunu artirmaktadir. Hizmet kalitesi, sadece hizmeti sunan kisilerin
ortaya koyduklar1 ¢abalarin kalitesi ile ilgili degil, miisteri personel arasindaki etkilesim
ile degerlendirilmektedir. Ornegin, bir okuldaki smifta gergeklestirilecek olan ders
kapsamindaki bir tartigmanin iyi ve coskulu olmasi, hem Ogretmenin hem de
ogrencilerin hazirlanmasi ile gergeklesmektedir. Ogrenci ya da 6gretmen herhangi bir
tarafin hazirlanmamasi, hizmetin kalitesini diisiirecektir (Winer, 2000, s.124). Hizmetin
miisterisi alacagi hizmetin {iretim siirecinde bulunur, iiretim siirecine eslik eder.
Hizmetin iiretilme siirecindeki miisteriler genellikle birbirleriyle etkilesimde bulunarak
birbirlerinin deneyimlerini de etkilerler. Ayrica iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi

dolayisiyla pazarlamacilar i¢in zaman ve yer faydasi yaratmak esastir.
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2.2.3. Heterojenlik ve Degiskenlik

Hizmetler genel olarak insana bagli olduklarindan dolayr ¢ogu hizmet
heterojendir ve hizmetlerin performansi iireticiden iireticiye, miisteriden miisteriye ve
hatta giinden giine degisim gostermektedir (Parasuraman 1985). Hizmetlerin kalitesi,
hizmeti saglayanin ne zaman, nerede, nasil ve kimin tarafindan bu hizmetin verildigine

bagli olarak degisir.

Hizmet satin alan miisteriler, hizmetlerin standart olmamasindan dolay1
belirsizlik riskiyle karsi karsiya kalmaktadirlar. Kars1 karsiya kaldiklar riski azaltmak
icin arkadas tavsiyesi, etkili bir yol olarak goriilmektedir. Isletme agisindan ise bu riski
azaltmanin yontemi miisteriye garanti vermektir (Dalrymple, Parsons 1995, s.474).
Hizmetlerin zamana, isletmeye ve kisilere gore farklilik géstermesinden dolay1r devaml
bir hizmet kalitesini garanti etmek zordur. Personelin miisterileri tatmin etmek ig¢in
istekliligi, diger miisterilerin mevcudiyeti gibi karigik unsurlardan dolayr hizmet
yoneticisinin planlanan ve tanitilan hizmetin siirekli olarak sunulmasini saglamasi
zordur (Zeithaml, Bitner ve Gramler, 2006, s.23). Hizmet isletmelerinin kalite standardi

icin yapmasi gerekenler bulunmaktadir.

Bunlardan birincisi iyi personel secimi ve personel egitimine yatirim
yapmaktir.  Ikincisi, kurumda bastan sona hizmet performansi  siirecini
standartlastirmaktir. Uglinciisii ise, oneriler ve sikayetlerden, miisteri arastirmalarindan
yola ¢ikarak miisteri tatminini gozlemlemektir, bdylece verimsiz hizmetler belirlenebilir
ve diizeltilebilir (Kotler ve Armstrong, 2006, s.259). Hizmetin heterojen olmasindan
dolay1 belirli kalite standartlari olusturmak zordur. Hizmet sektoriindeki isletmeler
birtakim kalite belgeleri ile kalite standartlar1 olusturmaya c¢alismaktadirlar. Hizmet
isletmeleri, hizmetlerde kalite kontrolii yapma yoluna giderek hizmette standartlasma

yaratabilirler.
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2.2.4. Dayaniksizlik

Dayaniksizlik,  hizmetlerin =~ saklanamamasi, = depolanamamasi1  iade
edilememesiyle ilgilidir. Fiziksel mal {ireten isletmeler, genelde sabit iiretim diizeylerini
korurken, ani talep artiglarin1 karsilayabilmek i¢in stok tutmaktadirlar. Hizmetler soyut
olduklarindan depolanamazlar ve biriktirilemezler. Ornegin; rezervasyon yapilmayan
bir ugak koltugu, ugus esnasinda bos olarak gitmektedir. Bu sebeple, hizmetler
dayaniksizdir(Degermen, 2006, s.11). Uriinler genel olarak iiretilir, stoklanir, saklanir
hatta cesitli hatalar igeren iirlinler iade edilir ve yeniden islenir fakat hizmetlerin
stoklanmasi, saklanmasi, iade edilmesi ve aynmi hizmetin tekrar satilmasinin ihtimali

bulunmamaktadir.

Bu 6zellik es zamanlilik 6zelliginin bir tamamlayicisi niteligindedir. Ayn1 anda
ve aynit yerde bulunulmast gerekliligi, hizmetlerin depolanamamasindan ve
saklanamamasindan kaynaklanmaktadir. Bir hizmet sunuma hazir haldeyken
satilamazsa; ekonomik degerini kaybeder ve bu kayip karsilanamayabilir. Bu nedenle,
hizmet isletmelerinin talepte olusabilecek degisikliklere gore kapasitelerini diizenlerken
son derece dikkatli olmalidirlar (Bush v.d., 1985). Talep diizenli oldugu zaman
hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi problem olmamaktadir. Fakat talep dalgali oldugu
zaman hizmet isletmeleri siklikla problemler yasamaktadirlar. Hizmet isletmeleri talep
ve arz arasindaki acig1 kapatmak icin belirli stratejiler uygulamaktadirlar (Kotler ve
Armstrong, 2000, s.497). Bu yiizden talebi 6ngérmek ve kapasiteden yararlanabilmek

i¢in yaratici bir plan yapmak 6nemli ve zordur.

Bazi hizmetlerde talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini artirir.
Hizmetlere karsi talep yil iginde mevsimlere, haftanin gilinlerine ve hatta giin i¢inde
saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikishh olmasi
hizmet isletmesi yoOneticilerinin arz ve talebi eslestirmek igin hizmet planlamasi,
fiyatlama ve satis cabalarma iliskin dnlemler almasini gerektirir (Oztiirk, 2006, s.12).
Ornegin, talebin az oldugu hafta ici giinlerde sinemalarin halk giinii indirimli bilet

satiglarinin olmasi gibi.
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2.2.5. Sahiplik

Bazi bilim adamlar1 bu dort 6zelligin yanma ek olarak sahiplik ya da
miilkiyetsizlik 6zelligini de eklemektedirler. Ayni1 zamanda, miilkiyetsizlik ya da
sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki farklardan biridir. Bir mali satin
alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak bir kolayliktan, tesisten belli
bir siire faydalanilabilir. Ornegin, otel odasindan faydalanmak vb. Hizmet karsilig:
yapilan 6deme, hizmetlerin kullamlmas1 ya da kiralanmas1 igin yapilir(Oztiirk, 2006,
s.12). Fiziksel bir iirlinli satin alan miisteri o iirlinlin sahibi olur ve istedigi zaman o
iiriinii baskasina satabilir. Hizmetlerde ise sahiplik s6z konusu degildir. Tiiketici
herhangi bir hizmetten smirli bir siire zarfinda yararlanmaktadir. Hizmetlerin bu
ozelligi, tretim ve tiikketiminin es zamanl olusuyla ilintilidir. Tiim hizmetlerde tiretim

ve tilketim ayn1 anda oldugundan sahipligin transferi s6z konusu olmamaktadir.

Mallar s6z konusu oldugunda miisteriler iirline ve sahip oldugu yararlara
biitlinliyle sahip olmaktadirlar. Onu tiiketebilir, saklayabilir veya satabilirler. Fakat
hizmetler s6z konusu oldugunda, miisteriler hizmet erisimine sadece sinirlt bir zaman
icin sahip olabilmektedirler. Odeme genellikle hizmete erisim veya onu kiralamak
icindir(Doyle, 1998, s.361). Bir hizmet iiretildiginde sahiplik saticidan aliciya
gecmemektedir. Alicinin sadece hizmet siirecini satin alma hakki vardir (Palmer, 1998,
s.7). Buna benzer bir durum bazi hizmetlerin mallarla birlikte sunulmasinda da
goriilmektedir. Ornegin otomobil tamiri hizmetinde, otomobilin bir parcasi degisebilir.
Bu hizmette degisilen parga, otomobil sahibine sahiplik yaratacak gibi goriinse de

aslinda satilan ana unsur, otomobilin tamir edilmesinden elde edilen tatmin duygusudur.
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2.3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetler, birgok yazar tarafindan farkli kriterler esas alinarak
simiflandirilmistir.  Amerikan Pazarlama Birligi hizmetleri on kategori altinda

siiflandirmistir. Bunlar (Grove ve digerleri, 1996, s.59):

° “Saglik hizmetleri,

. Finansal hizmetler,

. Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi),

° Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

. Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,

. Kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 glitmeyen hizmetler,

. Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

o Egitim ve arastirma hizmetleri,
o Telekomiinikasyon hizmetleri,
. Kisisel hizmetler ve bakim-onarim hizmetleridir.”

Bagka bir siniflandirmaya goére de hizmetler, az soyuttan ¢ok soyuta dogru ii¢

ana gruba ayrilmaktadir (Mucuk, 2004, s.300);
o Malla ilgili hizmetler,
o Ekipmana dayali hizmetler,
o Insana bagl olarak verilen hizmetlerdir.

Bunlardan en az soyut (en fazla somut) olan malla ilgili hizmetler grubu,

birlikte onun tamamlayicist veya rekabet avantaji saglayict ek unsurlar1 olarak
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tiikketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek par¢a, kurma-takma hizmetleridir. Bu
tiir tamamlayic1 hizmetlerin kalitesi rekabette basarinin anahtar1 olabilecegi gibi, iyi

verilmiyorsa basarisizlik nedeni de olabilmektedir.

Ekipmana dayali hizmetler, hizmetin asil “pazarlanan nesne”, malin da onun
destekleyici bir rol oynadigir hizmetler grubudur. Otomatik satis yapan mesrubat
makinesi, havayolu ile seyahat, vb. Insana bagli olarak verilen hizmetler ise, ikinci
gruptaki gibi yine asil pazarlanan nesne olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagl
olarak sunulan hizmetlerdir: koruma gorevlisi, cocuk bakimi hizmetleri ile doktorluk,

avukatlik vb. profesyonel hizmetler. Bunlar, en soyut olan hizmetlerdir.

Son yillarda yapilan bir baska siniflandirma da Gronroos yaptig1 hizmetleri 2

sinifa ayiran simiflandirmadir(Grénroos, 2000, s.49):
1- Emek yogun ve Teknoloji Yogun hizmetler,
2- Miisterilerle olan iligkiye gore kesikli (ayr1 ayr1) veya siirekli hizmetler.

Birinci smiflandirmadaki hizmetler insanlarin yogun katilimi gerektiren
hizmetlerdir. Ornek olarak otellerin resepsiyon hizmetleri, organizasyon hizmetleri gibi.
Bu smif igerisindeki hizmet insan ve emek odaklidir. Ancak bu tiir hizmetlerde sadece
insan degil ayni zamanda da diger fiziksel destekleyici mallardan/teknolojilerden
faydalanilmaktadir. Teknoloji yogun hizmetlere ise Internet kanaliyla yapilan aligveris
veya ucak bileti alma hizmeti 6rnegini verebiliriz. Bu hizmetler, insan emeginden

yoksun degillerdir ancak miisterinin personelle etkilesim miktart daha azdir.

Diinya Ticaret Orgiitine (DTO) iiye iilkeler, Hizmet Ticareti Genel
Anlagmasi(General Agreement for Trade in Services-GATS) kapsaminda verdikleri
taahhiit listelerinde genel olarak Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan siniflandirma
listesini (Central Product Classification-CPC) kullanmakta olup, T.C. Basbakanlik
Hazine Miistesarlig1 tarafindan bir¢ok iiye iilke gibi, bahse konu siniflandirma temel
alinarak asagidaki sektorel smiflandirma hazirlanmistir. S6z konusu siniflandirma

asagidaki Tablo (Tablo 5) da, hizmet sektorlerini 12 baslik altinda tanimlamaktadir.

27



Tablo 5
Hizmet Sektorleri ve Alt Sektorler

01.MESLEKI HIZMETLER

01.01.UZMANLIK GEREKTIREN HIZMETLER

01.02.BILGISAYAR VE ILGILI HIZMETLER

01.03.ARASTIRMA VE GELISTIRME HiZMETLERI

01.04.EMLAKCILIK HIZMETLERI

01.05.KIRALAMA VE LEASING HiZMETLERI

01.06.DIGER MESLEKI HIZMETLER

02.HABERLESME
HiZMETLERI

02.01.POSTA HIZMETLERI

02.02.KURYE HiZMETLERI

02.03. TELEKOMUNIKASYON HiZMETLERI

02.04.AUDIOVISUAL HIZMETLER

02.05.DIGER HABERLESME HiZMETLERI

03.MUTEAHHITLIK ve
[LGILI MUHENDISLIK
HiZMETLERI

03.01.BINALAR ICIN GENEL MUTEAHHITLIK ISLERI

03.02.INSAAT MUHENDISLIGI iCIN GENEL MUTEAHHITLIK ISLERI

03.03.TESISAT VE MONTAJ iSLERI

03.04.BINA TAMAMLAMA VE BITIRME iSLERI

03.05.DIGER MUTEAHHITLIK VE MUHENDISLIK HiZMETLERI

04.DAGITIM
HiZMETLERI

04.01. KOMISYONCULUK HIZMETLERI

04.02.TOPTAN TICARET HiZMETLERI

04.03.PERAKENDE TiICARET HiZMETLERI

04.04.FRANCHISING

04.05.DIGER DAGITIM HiZMETLERI

05.EGITIM
HiZMETLERI

05.01.iILK OGRETIM HiZMETLERI

05.02.0RTA OGRETIM HiZMETLERI

05.03.YUKSEK OGRETIM HIZMETLERI

05.04.YETISKIiN EGiTiMi

05.05.DiGER EGITIM HiZMETLERI

06.CEVRE HiZMETLERI

06.01. KANALIZASYON HiZMETLERI

06.02.COPLERIN KALDIRILMASI HIZMETLERI

06.03.SAGLIK KORUMA VE BENZERI HIZMETLER

06.04.DIGER CEVRE HIZMETLERI

07.MALI HIZMETLER

07.01. TUM SIGORTACILIK VE SIGORTACILIGA BAGLI HIZMETLER

07.02.BANKACILIK VE DIGER MALI HIZMETLER (SIGORTACILIK HARIC)

07.03.DIGER MALI HIZMETLER

08.SAGLIKLA ILGILi VE
SOSYAL HiZMETLER

08.01.HASTANE HIZMETLERI

08.02.DIGER INSAN SAGLIGI HIZMETLERI

08.03.SOSYAL HIZMETLER

08.04.DIGER SAGLIKLA iLGILi VE SOSYAL HiZMETLER
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09 TURIZM VE
SEYAHAT ILE iLGILI
HiZMETLER

09.01.0TEL VE LOKANTALAR (YEMEK HiZMETLERI DAHIL)

09.02.SEYAHAT ACENTALARI VE TUR OPERATORLUGU HiZMETLERI

09.03.TURIST REHBERLIGI HIZMETLERI

09.04.DIGER TURIZM VE SEYAHAT HIZMETLERI

10.EGLENCE, KULTUR
VE SPOR HiZMETLERI

10.01. EGLENCE HIZMETLERI (tiyatro, miizik konserleri ve sirk hizmetleri dahil)

10.02.HABER AJANSI HIZMETLERI

10.03.KUTUPHANE, ARSIV, MUZE VE DIGER KULTUREL HiZMETLER

10.04.SPORTIF VE REKREASYONEL HiZMETLER

10.05.DIGER EGLENCE, KULTUR VE SPOR HiZMETLERI

11.ULASTIRMA

11.01.DENIZ TASIMACILIGI HIZMETLERI

11.02.iC SUYOLLARI TASIMACILIGI HIZMETLERI

11.03.HAVAYOLU TASIMACILIGI HIZMETLERI

11.04.UZAY TASIMACILIGI HIZMETLERI

11.05.DEMIRYOLU TASIMACILIGI HIZMETLERI

HiZMETLERI
11.06. KARAYOLU TASIMACILIGI HIZMETLERI
11.07.BORU HATTI TASIMACILIGI
11.08.TUM TASIMACILIK SEKTORLERINE YONELIK YARDIMCI HIZMETLER
11.09.DIGER TASIMACILIK HIZMETLERI
12.BASKA YERE DAHIL
EDILMEMIS DIGER
HiZMETLER

Kaynak: Istanbul Ticaret Odasi, “Hizmet Sektérlerinin Simiflandirilmasi”,
http://www.ito.org.tr/ITOPortal/Dokuman/Hizmet sektor siniflandirilmasi.p

df, (05.06.2010).

Smiflama ¢alismalar1 icin dikkat edilecek nokta, ne denli basarili bir
siniflandirma yapilirsa yapilsin, hizmetlerin sinirlarim1 kesin olarak ¢izmek miimkiin
olmamaktadir. Diger bir deyimle, bir kategoride ya da grupta olan bir hizmet, ayni
zamanda bagka bir grupta da yer alabilmektedir. Yukaridaki tabloda goriildigii gibi
Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan siniflandirma listesine gore uzaktan egitim
konusu, egitim hizmetleri bashgi altinda bulunmaktadir. Egitim Hizmetleri; ilk Ogretim

Hizmetleri, Orta Ogretim Hizmetleri, Yiiksek Ogretim Hizmetleri, Yetiskin Egitimi ve

Diger Egitim Hizmetleri olarak siniflandirilmistir.
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3. EGITiM HiZMETLERI

Toplumun gelisebilmesi i¢in tiim bireylerini amaclarina gore yetistirmek
zorundadir. Bu zorunluluk bireyleri ig¢inde bulunduklari topluma uyma, moralleri
yiikseltme, gilidiileme, kisiliklerini gelistirme, mesleki yeterliklerini artirma, ileri dogru
gitme ve yiikselme gibi c¢abalarin gerektirdigi bilgi, beceri ve aliskanligin
kazandirilmasin1 kapsamina alir. Bu gereksinmelerin karsilanmasi, egitim ortaminin
saglanmasia baghdir. Toplum tiiyeleri i¢in diizenlenecek egitim, iiyelerin 6miir boyu
yararlanabilecekleri stirekli bir egitim ihtiyaci dogurmaktadir. Hi¢ bitmeyecek olan bu
yasam boyu egitim, insanin varligi i¢in vazgecilmez bir eklenti degil, daha ¢ok ve
insanca var olmanin baslica temelidir. Bu goriislerden hareketle, her toplum kendi

gereksinimlerini karsilayacak bir egitim sistemi gelistirir.

Genel olarak bakildiginda egitim, toplumun yaratict giliciinii ve verimini
arttiran, kalkinma cabasinin gerceklesmesi icin gerekli nitelik ve nicelikte elemanlarin
yetismesini saglayici ve toplumda kisilere yeteneklerine gore yetisme olanagi veren en
etkili aragtir. Bagka bir tanima gore ise egitim, Onceden saptanmis amaglara gore
insanlarin  davraniglarinda belli gelismeler saglamaya yarayan planli etkiler
dizelgesidir(Altunkaya, 1997, s.30). Buradan hareketle egitim insanlara etkide bulunan

onlar1 basta davranislar1 olmak {izere degistiren bir siiregctir.

Kar amagsiz organizasyonlarin yogunlukla faaliyet gdsterdigi sektorlerin en
onemlilerinden biri egitim sektoriidiir. Bu sektorde toplumun biiyiik bir bolimiini
olusturan ¢ocuk ve genclerin topluma kazandirilmasina yonelik faaliyet gosteren gesitli
fikir ve diistince gruplari, dini ve hayir kurumlari, dernek, parti ve kuliipler,
tiniversiteler ile diger sivil toplum kuruluslari yeralmaktadir. S6z konusu orgiitler,
toplumun belirli kesimlerine odaklanan degisik konularda ve seviyelerde egitim

faaliyetlerini yliriitmektedirler.

Giinliimiizde egitim sistemi pek ¢ok problemle karsi karsiya bulunmaktadir.
Bunlar; degisme ve gelismeyi takip edememek, teknolojiyi yakalayamamak, arac-gereg,

personel ve kaynak yetersizligi, bilimsel arastirma faaliyetlerinin azligi, sistemdeki
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personelin bir kisminin istenilen nitelik ve kalite standartlarindan yoksun olusu, egitim
programlarinin verimlilik standartlarin1 gergeklestirmede yetersiz kalmasi olarak
siralanabilir. Belirtilen bu problemlere ¢6ziim bulabilmek ve egitim orgiitlerini verimli
bir hale getirebilmek i¢in, organizasyonlarin ¢cagdas kalite anlayisina gore orgiitlenmesi

ve bu anlayis ¢ercevesinde faaliyetlerini yiiritmesi onemli hale gelmektedir.

3.1. Egitim Hizmetleri Pazarlamasi

Egitimde iirlin kavraminin belirlenmesinde tartisma ortaya ¢ikmaktadir.
Insanoglunun belirlenmis bir standardi olmadig1 igin 6grencilerin yetistirilmesinde de
ozel bir garanti standardi yoktur. Insanlar tecriibeleri, heyecanlar1 ve diisiinceleri

oranlarinda egitimde sekillenmektedir.

Kar amagsiz organizasyonlarda pazarlama faaliyetleri, sosyal sorumluluk
bilinci tasiyan birey ve kuruluslarin giinlimiizde hizla artma trendi igerisinde olmasi
nedeniyle oOnceki donemlere gore daha fazla stratejik ve yasamsal bir Oneme
kavusmustur. Sosyal amacl faaliyetler icerisinde bulunan bireyler ve bu tiir faaliyetleri
yiirliten organizasyonlar, konumlarint muhafaza etmek, toplumsal tatmin saglamak,
etkin ve verimli ¢oziimler iiretebilmek, rekabet sartlarina uyabilmek ve marka olabilmek
icin hemen hemen tiim sektdrlerde pazarlama stratejileri gelistirmek ve uygulamak

kacinilmaz bir ger¢ektir (Wilbur, 2000, s.55).

Diinyanin gelismis biiyiik iilkelerinde 6zel kurumlarin egitim sektdriindeki
agirhig giderek artmaktadir. Bu da sektdrde bir rekabet durumunu yaratmaktadir. Ozel
egitim kurumlar1 artan talebe yanit verebilmek i¢in rekabet etmektedir. Bu nedenle,
rekabet ortaminda ayakta durabilmek ve miisteri durumundaki 6grenci ve velilerin
isteklerini ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in hizmet faaliyetlerinin, iligkilerin, stratejilerin
olusturulmas1  kisaca egitim hizmetlerinin pazarlamaya gore tasarlanmasi
gerekmektedir. Bu duruma egitim hizmetleri pazarlamasi demek daha dogru olur ve
egitim hizmetleri pazarlamasina gore de pazarlama karmasi olusturmak gerekmektedir.

Ozel egitim kurumlarmin kamu kurumlarma gére pazarlama yénlii kurumlar olmasi
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beklentisi daha yiiksektir. Bu nedenle, bu kurumlarin amaglarina ulasmasi ig¢in
pazarlama kavramimi benimsemeleri gerekmektedir. Modern pazarlama acisindan
onemli olan miisteri odakli olma kavrami, egitim hizmetlerinin pazarlanmasina
uyarlandiginda, O6grenciler, veliler ve toplumun egitimden beklentileri iizerinde

odaklanma seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Pazarlama karmasi bilesenleri olan iirlin/hizmet karmasi, dagitim,
fiyatlandirma ve tutundurma faaliyetleri acisindan bakildiginda, kar amagsiz
organizasyonlarin ana faaliyet alani olan hizmet pazarlamas1 kavrami dikkate
alinmaktadir. Hizmet pazarlamasi, dokunulabilirlik, tiirdeslik, siire¢, temel deger
iiretimi, iiretime katilim, stoklanabilme, sahipligin transfer edilebilirligi vb. konularda
{iriin (fiziksel mal) pazarlamasindan ayrilir (Oztiirk, 2006, s.10). Hizmet pazarlama
karmasin1 ifade edebilmek i¢in pazarlama karmasi 4P’den 7P’ye ¢ikarilmistir.
Geleneksel pazarlama karmasina ek olarak insanlar(people), fiziksel kanit(physical

evidence) ve siire¢ ya da prosestir(Tek, 1999, s.68).

3.2, Egitim Hizmetlerinde Simiflandirma

Tiirk Egitim Sistemi, Milli Egitim Bakanhgmna gére Orgiin Egitim ve Yaygin
Egitim olarak ikiye ayrilir. Orgiin Egitim adi altinda Okul oncesi egitim, {lkdgretim,
Ortadgretim ve Yiiksekogretim kategorileri bulunmaktadir. Yaygin Egitim ise genel
olarak orgiin egitim sistemine hi¢ girmemis ve bu nedenle okul ¢agini gecirmis ya da
girmis ancak ayrilmis niifusun egitilmesi hedefine yonelik olarak gelistirilmis bir

sistemdir.

Egitim sektoriindeki kurumlar, genel olarak okul Oncesi egitim kurumlari,
ilkdgretim kurumlari, ortaggretim kurumlar1 ve nihayet yliksekdgretim kurumlar1 olarak
siiflandirilmaktadir. Bu sektoriin faaliyet alani igerisine yaygin egitim, yabanci dil
egitimi, yetiskinler egitimi, ¢iraklik egitimi, engellilerin egitimi, kiiltiirel, sanatsal ve

sportif egitimler, siirekli egitim gibi kavramlar da eklenebilir.

32



Bu ¢alismanin konusu olan Yiiksekogretim kurumlari; ortadgretimden sonra en
az iki yillik yiliksekdgretim veren ve &grencileri On lisans, lisans, yiiksek lisans ve
doktora diizeyinde yetistiren egitim kurumlaridir. Yiiksekdgretimin amaci; iilkenin
bilim politikasina, toplumun yiiksek diizeyde ve ¢esitli kademelerdeki insan giicii
gereksinimine gore Ogrencileri ilgi, yeti ve yetenekleri dogrultusunda yetistirmek,
bilimsel alanlarda arastirmalar yapmak, arastirma-inceleme sonuglarin1 gosteren ve
bilim-teknigin ilerlemesini saglayan her tiirlii yaymi yapmak, ililke endiistrisine katkida
bulunmak, toplumun genel seviyesini yiikseltici ve kamuoyunu aydinlatict bilimsel
verileri sozle ve yazi ile halka yaymak ve yaygin egitim hizmetinde bulunmaktir.
Yiiksekogretim kurumlari; tiniversite, fakiilte, enstitii, yliksekokul, konservatuar, meslek

yiiksekokulu ile uygulama ve arastirma merkezlerinden olusmaktadir.

Milli Egitim Bakanligi(MEB), okul sisteminin amaglarinda, programlarinda,
yapilarinda yeniden diizenlemeler yapmakta, yasam boyu egitim dogrultusunda okul
dis1 6grenme ve egitim sistemini gelistirme ve yayginlastirma, yeniden yapilandirma
calismalarina agirlik kazandirmakta ve egitimin odak noktasini 6rgiin egitimden yaygin

egitime kaydirmaktadir.

Bunlarin yani sira, biitiin kurumsal islemlerin yeniden diizenlenmesine neden
olan bilisim teknolojileri, zamanla egitim sektoriiniin de vazgecilmez araglarindan biri
haline gelmistir. 90’11 yillarda egitim hizmetlerinde yardimci araglar olarak kullanilan
bilgisayar ve iletisim teknolojileri, glinlimiizde egitim hizmetinin biitlin unsurlart
verildigi ortamlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. S6z konusu ortamlardan biri de internet
tabanli uzaktan 6grenim modelidir. internet tabanli uzaktan 6grenim modeli, temelde iki
amacin yerine getirilmesi i¢in uygulanmaktadir. Bunlardan ilki geleneksel egitim
programlarina destek hizmeti saglamak, ikincisi ise egitim programlarini biitiinliyle ag

uzerinden sunmaktir.

Uzaktan egitim hizmetleri, yalniz uzaktan egitim etkinliklerinde bulunan
bagimsiz kurumlarla uzaktan egitimi ve orgilin egitimi birlikte uygulayan karisik yapili
kurumlarca yiiriitiilmektedir. Uzaktan egitim Ogrencileri, ¢ogunlukla, yaslar1 18-40
arasinda degisen, calisma yasami ile 6grenimini birlikte silirdiiren ve yiiksek diizeyde

giidiilenmis olan kitlelerden olusmaktadir.
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3.2.1. Uzaktan Egitim Ihtiyacini Doguran Nedenler

Teknolojik degismelerin karmasiklig1 ve is hayatinda hizin artmasi, yetenekli
insanlarin azlig, rekabetin ve licret iizerindeki baskilarin artmasi, globallesmenin sebep
oldugu zorluklar, sosyal ve demografik degismeler, bilgi is¢ilerinin is ortaminda
esneklige olan ihtiyaci ve 0grenmenin yasam boyu devam eden bir siire¢ haline gelmesi
interneti ve ¢ok hizli geliserek 6grenim verilmesine olanak saglamasi da uzaktan

egitime olan ihtiyaci artirmistir.

Uzaktan Egitimin gilinlimiizde kabul gérmesinin ve popiilaritesinin giderek
artmasinin en temel nedeni egitimin zamandan ve mekandan bagimsiz olmasidir. Bu
esnek ve bagimsiz yapisi ig hayatt nedeniyle zaman sikintis1 ¢eken ya da egitimin
verildigi yerde fiziki olarak bulunamayan kisiler icin onemli bir tercih nedeni

olusturmaktadir (Al ve Madran, 2004, s.260).

Uzaktan Egitim Sistemleri’nin gelisimi, iletisim teknolojilerinin gelismesiyle
paralel ilerlemekte ve egitim tamamen teknoloji odakli gerceklesmektedir. Uzaktan
Egitim Sistemi’nin bliyiikk bir ¢ogunlugu hareketli, gorsel ve isitsel 6gelerden
olugmaktadir. Yeni nesil yazilimlarla birlikte hizli haberlesme ve iletisim altyapisi

sayesinde daha akici ve etkilesimli gorsel 6geler rahatlikla kullanilabilir hale gelmistir.
Uzaktan Egitim uygulamalarini tesvik eden gereksinmeler(Pala, 2006, s.6);

o Bireylerin farkli egitim gereksinimi duymalart ve mevcut egitim
sisteminin bunu karsilayamadigi durumlarda yeni olanaklar gelistirerek bireysel,

bagimsiz 6grenme ile kitle egitiminin saglanmasi,

. Geleneksel egitim uygulamalarindaki aksakliklar1  giderici  yeni

secenekler yaratilmasi,

o Mevcut egitimin disinda kalan bireylere egitim olanagi yaratan yeni

modeller yaratilmast,

o Tiim bireylerin egitimden esit yararlanmasinin saglanmasi.
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. Bilimsel ve teknolojik gelismeler, egitim istegindeki artis, maliyet,

etkililik ve verimlilik gibi uzaktan egitimi gerektiren kosullar olmasi,
o Uzaktan egitimde zaman ve mekan gerekmemesi,

. Uzman bir oOgretim elemanindan aym1i anda daha ¢ok kisinin

faydalanmasi,

o Ogrencilere istedikleri yerden acilan derslere katilma imkaninin

saglanmast.

Bu durum ve gereksinmeler egitim alaninda uzaktan 6gretim, acik Ogretim,
bagimsiz 6grenme, programli dgrenme, ortamlara dayali 6grenme, bireysel 6gretim,
kitlesel 6gretim, siirekli 6gretim, donilisiimlii egitim, yasam boyu egitim, agik iiniversite
ve benzeri kavram ve uygulamalarin gelismesini tesvik etmektedir. Bilimsel ve
teknolojik gelismeler, egitim istegindeki artis, maliyet, etkililik ve verimlilik, uzaktan

egitimin gelismesini saglayan nedenlerdir.

Uzaktan egitim sayesinde farkl: iilkelerin iiniversitelerinde, o lilkeye gitmeden
de akademik dereceye yonelik egitim alarak Onlisans, lisans, yiiksek lisans, doktora

diplomalarinin yani sira gesitli sertifikalar alma olanagi sunulmaktadir.

3.2.2. Uzaktan Egitimin Tanimi

Glinlimiizde internet altyapisi kullanilarak yapilan uzaktan egitime ydnelik
calismalar yayginlagmaktadir. Bu yolla {iniversitelerde ve orta 6grenim kurumlarinda
dersler acildig1r gibi, sertifika programlart da diizenlenmektedir. Internet'e yonelik
teknolojik yenilikler bu tiir derslerin hazirlanmasi sirasinda video, ses, animasyon gibi
coklu-ortam araclarinin kullanimina imkan vermektedir. Bu da geleneksel sinif
ortaminin, Web iizerine sanal smif olarak taginmasini saglamakta ve egitimi daha

zengin ve etkin kilmaktadir.
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Avrupa Birligi uzaktan egitim harekat planinda uzaktan egitim sistemi “Egitim
faaliyetlerinin kalitesini artirmak icin internet ve ¢oklu ortam teknolojileri kullanilarak
kaynaklara erisim, bilgi degisimi ve isbirliginin saglanmas1” olarak tanimlanmigtir

(Europa, 2010).

Amerika Birlesik Devletleri Uzaktan Egitim Dernegi (USDLA)’ne gore,
Uzaktan egitim; “Uydu, video, audio, grafik, bilgisayar, ¢oklu ortam teknolojisi gibi
elektronik araclarin yardimiyla; egitimin wuzaktaki Ogrencilere ulastiriimasidir.
Ogretmenleri igine alan 6gretim ve dgrencileri icine alan 6grenim olmak iizere iki temel

boliimden olusur.”

Uzaktan Egitim, geleneksel O0grenme-0gretme yontemlerindeki sirliliklar
nedeniyle smif i¢i etkinliklerin yiiriitiilme olanagi bulunmadigi durumlarda egitim
caligmalarin1 planlayanlar ve uygulayanlar ile Ogrenenler arasinda iletisim ve
etkilesimin 6zel olarak hazirlanmig 6gretim tiniteleri ve ¢esitli ortamlar yoluyla belli bir
merkezden saglandigi bir 6gretim yontemidir. Uzaktan egitim de, 6gretim siirecinin
cogunlugunda ogrenen ve Ogreten ayr1 yerlerde bulunur. Ogrenen ve &greteni

birlestirecek ve ders icerigini iletecek 6zel olarak hazirlanmis egitim medyasi kullanilir.

Bir bagka tanima gore Uzaktan Egitim; kablolu, kablosuz (1s1tk ve radyo
dalgalar1) ve posta yoluyla haberlesmeyi saglayan kanallar lizerinden; internet, intranet,
video, telefon, televizyon, bilgisayar, radyo, mektup vb. gibi araglarla sunulan; 6grenci
ile 6gretmenin birbirlerinden fiziksel olarak ayri olmalarina ragmen es zamanl ve es
zamansiz bir araya gelerek Ogrenme ve Ogretmeyi kismen ya da tamamen
gergeklestirdikleri 6gretim faaliyetlerinin tiimiidiir (Toprakgi, 2008, s.24). Ogrenenle
Ogreten arasinda iki yonli iletisimi ve etkilesimi saglamak icin ayrica bilisim ve
etkilesim teknolojilerinden yararlamlir. Ogrenci degerlendirmesinin saglanmasi igin
etkili bir egitim yonetimi olusturulur. Uzaktan 6gretim, egitimde bilgi teknolojilerinin
kullaniminin bir boyutudur. Bu alandaki kavram ve uygulamalar, bir takim

gereksinimlerin ve ¢esitli alanlardaki gelismelerin sonucudur.

Uzaktan Egitim 6grenenle 6gretenin fiziksel olarak birbirinden uzakta oldugu

bir egitim bi¢imi olma ozelligiyle, isteyene, istedigi yasta, istedigi yer ve zamanda,
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istedigi hizda 6grenme olanagi saglar. Egitimin ya da ¢alismanin uydu, video, ses,
bilgisayar, ¢oklu ortam teknolojisi ve benzer araclar ile elektronik olarak uzak bir

mekana ulastirilmasidir.

Uzaktan egitim, egitimci ile Ogrencilerin ayni mekanda olmadan
gerceklestirdikleri egitimdir. Bu modelde egitimci ile 6grenciler arasinda bir iletisim
yolu kurulur. Egitimci bir ucta ders verirken; 0grenciler iletisim yolunun imkanlarina
bagh olarak evlerinden, farkli binalardan, farkli sehirlerden ve hatta farkli {ilkelerden

egitime katilabilirler.(Baskomiircii, 1996, s.55)

Uzaktan Egitim, geleneksel 6grenme-ogretme yontemlerindeki sinirliliklar
nedeniyle smif i¢i etkinliklerin yiiriitilme olanagi bulunmadigi durumlarda egitim
caligmalarin1 planlayanlar ve uygulayanlar ile Ogrenenler arasinda iletisim ve
etkilesimin 6zel olarak hazirlanmis 6gretim {initeleri ve ¢esitli ortamlar yoluyla belli bir

merkezden saglandig1 bir 6gretim yontemidir.

Ders hazirlamada uygun yontem ve teknolojiler kullanildiginda, 6grenci ile
diger Ogrenciler ve egitmenler arasindaki etkilesim saglandiginda uzaktan egitim
sisteminin geleneksel egitim sistemi kadar etkili oldugu gozlemlenmektedir. Web
tabanli uzaktan egitim sisteminin 6rgiin egitim sisteminden temel farki 6grenme siireci
igerisinde dgrencinin etkin olmasidir. Ogretim, egitmenlerin planladiklar1 sekilde ancak

bireyin 6grenme hizinda ve yonetiminde gerceklesmektedir.

3.2.3. Uzaktan Egitimin Ozellikleri

Uzaktan egitimin; egitmen ve Ogrencinin egitim siirecinin  biiylik bir
boliimiinde cografyasal olarak farkli yerlerde bulunmalari, egitim ortaminin egitmen,
Ogrenci ve ders icerigini bir araya getirmek i¢in kullanilmasi, egitmenin, 6grencinin ve
egitim kurumun iki yonli iletisimlerinin saglanmasi, yer ve/veya zamandan

bagimsizligin saglanmasi, 6grencinin egitmenin etkisi altinda olmaksizin kendi istemi
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ile 6grenmesi gibi farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlarin yani sira Uzaktan egitimin

belirgin 6zellikleri asagida 6zetlenmistir(Keagen, 1998, s.159) .

“Kiiresellesme: Uzaktan egitim hizmeti veren kurumlar genel olarak kiiresel diizeyde

egitim verebilecek nitelige sahiptirler. 100 yili agkin bir siiredir Avrupa'da (6zellikle
Ingiltere ve Fransa) bu tiir faaliyetlerde bulunan egitim kurumlar1 deniz asir1 iilkelerdeki
calisan resmi gorevli ya da ticaretle ugrasan vatandaslarina diizenli olarak uzaktan

egitim hizmeti vermektedir.

Kisisellestirme: Dogu ve Batidaki Geleneksel Egitim sisteminin en belirgin 6zelligi
egitmen ve Ogrencinin yiiz ylize iletisim kurmasidir. Bu tip egitim genel olarak
ogrencilerin degisik zeka ve 6grenme yetenekleri yerine grubun genel seviyesine gore
diizenlenmektedir. Ancak ideal olan, her 6grencinin kisisel 6zellikleri dikkate alinarak
hazirlanmis ders igerikli egitim sistemidir. Geleneksel Egitim anlayist ile
gerceklestirilmesi ¢ok zor olan bu sistem, uzaktan egitim sayesinde hayata gegirilmeye

baslanmistir.

Ozellestirme: Uzaktan egitim sistemi, dgrenciyi simf ortamindan alarak bireysel olarak
egitilebilecegi bir konuma tasir. Bu sistemde, kurumsal 6grenmenin yerini bireylere
gore Ozellestirilmis 6grenme alir. Bu durumun saglayacagi avantajlarin yani sira

getirecegi sosyolojik ve psikolojik dezavantajlar da halen tartisilmaktadir.

Endiistrilesme: Biiyiik bir kitlenin bir {iriine olan artan ihtiyacini karsilayabilmek i¢in

ilgili endistrilerin kurulmasina benzer bir sekilde, insanlarin artan egitim taleplerine
hizli ve etkin bir sekilde cevap verebilmek i¢in uzaktan egitim kurumlarinin agilmasi

kacinilmaz duruma gelmistir.

Geleneksel Egitime uygun olmayan 6grencilere hizmet verme: Uzaktan egitim, diinya

capinda her y1l milyonlarca kisi tarafindan tercih edilen bir egitim sistemidir. Bununla
beraber ilgili egitim kurumundaki ders saatlerine yer / zaman agisindan katilma imkani
olmayanlar (tam zamanli olarak calisanlar - memurlar, askerler - farkli sehir / iilkede
yasayanlar) i¢in beklenilen bir se¢imdir. Bu egitim sistemi hasta, 6ziirlii ve suglu

insanlar igin ise tek segenektir.
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Hareket kabiliveti: 1980'1 yillarda, uzak mesafeler arasinda iletisim kurmak amaciyla

sabit bilgisayar konferans sistemleri ve iki yonlii video konferans sistemleri
kullanilmakta iken, giiniimiizde bunlara ilave olarak portatif bilgisayarlar ve cep
telefonlar1 6nemli diizeyde kullanilmaya baslanmigtir. Yer / zaman bagimsiz uzaktan
egitim sistemi, kablosuz iletisim imkani1 sayesinde kisilere egitim esnasinda hareket

ozgirliigii de saglamistir.

Hizli geri besleme: Glinlimiizde uzaktan egitim sayesinde dgrenciler, e-posta yolu ile

diinyanin herhangi bir yerinden giiniin herhangi bir saatinde 6devlerini gonderebilmekte
ve bu c¢alismalarinin degerlendirme sonuglarini hemen ayni sekilde WWW iizerinden

alabilmektedirler.

Diger egitim sistemlerine gore ucuz olmasi: Altyapiya yonelik yatirimin ¢ok yiiksek

diizeyde olmasi ya da 6grenci basina diisen iicretlendirmenin Geleneksel Egitime gore
daha yiiksek olmasi veya yapilan yatirim maliyetini karsilayacak sayida 6grencinin
bulunamamasi durumlar1 hari¢, genel anlamda uzaktan egitim, egitim sistemleri

arasinda en ucuz olanidir.

Teknoloji ve Egitim: Sanal siniflar uydu veya sikistirilmis video kodlama ya da tam

band genisligi kullanilarak birbirlerine baglanabilmekte ve bu sayede kisiler uzak

yerlerde olsalar bile yiiz yiize egitim alabilmektedirler.

Vergi yiikiimliilerine egitim: Ulusal egitim biitgeleri kullanilarak, ilkdgretim, lise ve

tiniversite diizeyinde vatandaslarin egitim gérmeleri saglanmaktadir. Devlet bu biitgeyi
calisan kesimden topladigi vergiler ile olusturmaktadir. Giiniimiizde profesyonel is
hayat1 siirekli yenilenmeyi bir bagka deyisle hayat boyu egitimi gerektirdiginden,

uzaktan egitim bu kisilerin islerini devam ettirebilmeleri i¢in vazgecilmez olmaktadir.”

3.2.4. Uzaktan Egitimin Avantajlar: ve Dezavantajlar

Uzaktan egitimde yeni 6grenme ortamlarindan birisi de web ortamidir. Internet

ortaminda uzaktan egitimin geleneksel egitime gore sayilabilecek yararlar1 sunlardir:
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o Egitimin zamandan ve mekandan bagimsizdir. Bu esnek ve bagimsiz
yapisi i hayati nedeniyle zaman sikintisi ¢eken ya da egitimin verildigi yerde fiziki
olarak bulunamayan kisiler i¢in énemli bir tercih nedeni olusturmustur(Al ve Madran,

2004, 5.260).

o Postalama masrafi ortadan kalkar. Bilgi dagitimi baski ve tasima

masraflari sifirlanmig olarak internet iizerinden yapilir.
o Egitim merkezinden tiim diinyaya bilgi gonderilir.
o Bir servisten tiim bilgi diizeltilip gilincellestirilir.

. Sanal bir kampiis yaratilabilmekte ve eszamansiz (asynchronous) egitime
olanak vermektedir. Ogrenciler sistem dahilindeki igerige istedikleri zaman
ulasabilmekte ve kaynaklardan istedikleri 6l¢iide faydalanabilmektedirler. Saglanan bu
esneklik, maliyet avantajlar1 ile birlestiginde ideal bir model olugmasina olanak

tanimaktadir(Carswell, 2002, s.475).

. Ogreten ve ogrenenle, dgrenenler arasinda metin, grafik iletisim gibi

cesitli 6gretim teknikleriyle etkilesim saglanir.
. Internet yazimda igbirligine olanak saglamaktadir.
o Ogrenciler geri bildirimlerini kolayca yapabilir.

Ancak, uzaktan egitimin sozii edilen yararlarinin yani sira bazi simirhiliklarinin
oldugu da bir gergektir. Bu smirhiliklar “teknolojik simirhiliklar, 6grenciye 0Ozgii
stnirhiliklar, hukuki sorunlar ve diger sinirliliklar” basligi altinda toplanabilir (Turan,

2007).
“Teknolojik Sinirhiliklar:

. Yiiz yiize etkilesim ortami ve olanaklarinin bulunmayisi. Her ne kadar
video konferans internet iizerinde miimkiin olsa dahi smif ortaminin yerini

tutmayacaktir.
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e Internet bant genisligi ve hiz1

o Internet sunucu bilgisayar (server) ve teknik kapasite siirliliklar:

o Baglanti ve erisim siirliliklar
o Uygulama (deney) agirlikli  konularmm  6gretilmesinde  yasanan
siurliliklar.

o HTML dilinin getirdigi sinirliliklar.

o Farkli iiniversitelerde uzaktan Ogretim yoluyla verilen derslerin
taginabilirligi (standartlastirma — AICC ve SCORM uyumlulugu ya da belirlenecek
diger ulusal bir standart).

Ogrenciye Ozgii Sinirliliklar:

° Kendi kendine calisma aligkanligi gelismemis 6grenciler igin planlama

zorlugu.

. Gerekli durumlarda tarayict eklentilerinin  kurulmasi veya &zel

yazilimlarin yiiklenmesi gerekliligi.

o Kullanicilarin ~ internet ve  bilgisayar kullanabilme becerilerinin
yetersizligi.
o Lisans ve yiiksek lisans derecesinde acilan uzaktan egitim kurslarinin

har¢ bedellerinin 6grenci i¢in fazla bulunmasi.

o Ogrencinin iiniversite biinyesinde yapilan sosyal ve akademik

etkinliklerden uzak kalmasi.
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Hukuki Sorunlar:

. Ulke genelinde uzaktan Ogretim uygulamalarmin daha iyi koordine

edilmesi

. Uzaktan 6gretimde verilen derslerin, orgiin dersler gibi kabul edilip

ticretlendirilmesi /destek saglanmasi
° Akreditasyon, telif haklari, mevzuat
. Sunucu iiniversite yapisinin uygulanabilmesi

o Orgiin 6gretimden uzaktan dgretim programlari arasinda yatay gecislerin

esneklestirilmesi

. Doner sermaye ¢Oziimleriyle 6gretim materyallerin 6grenciye ekonomik

olarak sunulmasi giicliigii

. Sinavsiz gegis sisteminin 6grenci profilinde yaptigi degisim sonucunda

uzaktan 6gretimin basarisinin azalmasi

Diger Sinirhiliklar:

. Ogrenci iizerine 6rgiin egitimden daha fazla sorumluluk diismesi.

o Kaliteli destek saglanamamasi.

o Web destekli 6gretim tasarimi normal egitime gore daha fazla g¢aba
istemektedir.”

Uzaktan egitim bilisim teknolojileriyle birebir iligkilidir. Gerek sistemin
tasarlanmasinda, gerekse isletilmesinde bilisim teknolojilerinin etkin  kullanimi

gerekmektedir. Ornegin kullanicinin site igerigi igerisinde aradigi bir bilgiyi hizli bir
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sekilde bulabilmesi, saglam bir veritabani ve programlama alt yapisi ile miimkiin
olabilmektedir. Ayrica web iizerinde alisik oldugumuz tikla-bekle anlayisi kullanicinin
ilgisinin dagilmasina neden olabilmektedir. Tiklanilan anda verilerin en kisa siire
icerisinde ekrana getirilmesi ise basta hizli bir internet baglantisi, daha sonra ise

titizlikle yazilmis yazilimlarla miimkiin olabilmektedir.

Uzaktan egitimle ilgili yazilimlarin her bilgisayarda sorunsuz ¢alistirilabilmesi,
kullanicilarin etkili geribildirimi ve kullandigi komutlarin hangi tarayicilar tarafindan
desteklendigini iyi bilen programcilar ile miimkiindiir. Uzaktan egitim g¢alismalarinda
Ogrencinin tek bilgi kaynagi olan web sitesi 0grencinin bilgisayarinda dogru bir sekilde

goriintiilenemedigi takdirde caligsma basarisiz olmaktadir.

3.2.5. Uzaktan Egitimin Tarihsel Gelisimi

Uzaktan egitimde hedef kitle ¢cok degisik ozellikler tasimaktadir. Yetiskinler,
gengler ve cocuklar; deneyimleri, gelisme evreleri, giidiilenmeleri, 6grenme istekleri ve
kendilerini yonlendirmeleri acisindan ele alinarak egitilmelidir. Uzaktan egitim ile her
diizeyde ve yasta istekli tim Ogrencilere hizmet gotiiriilmektedir. Uygulamalarda,
okuma-yazma, ilk, orta, meslek okulu, yetiskinler egitimi, 6n lisans, lisans ve lisans tistii

Ogretim yapilmaktadir.

Tarihsel siirecte uzaktan egitim sistemleri, egitim teknolojilerindeki hizl
gelisime paralel olarak gelismistir. Cesitli zaman dilimlerindeki yayinlarda uzaktan
egitim sistemini egitim teknolojilerindeki tarihsel gelisim siireclerine gére modellere
ayrilmistir: Asagidaki Tablo (Tablo 6) da goriilen bu modeller, siire¢ olarak birbirlerini
takip eden modellerdir. (Bernard ve Digerleri, 2003).
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Tablo 6

Uzaktan Egitim Modelleri ve Teknolojileri

Uzaktan Egitim Teknolojilerinin Ozellikleri
Uzaktan Egitim Modelleri ve Eonek | EeK Ozel
Teknolojileri Ogrenci | Diizenlenmis | Etkilesim
Erisim
Gelisimi | Materyaller
Birinci Nesil - Posta Yoluyla Uzaktan
Egitim Modeli
e Basili Var Yok Var Yok
Ikinci Nesil - Coklu Ortam Modeli
e Basili Var Var Var Yok
o Ses Kasetleri Var Var Var Yok
e Video Kasetler Var Var Var Yok
e Bilgisayar Destekli Ogrenme Var Var Var Var
e Etkilesimli video Var Var Var Var
e Etkilesimli ¢coklu ortam Var Var Var Var
Ugiincii Nesil -Tele Ogrenme Modeli
e Audio-Telekonferans Yok Yok Yok Var
e Video-Konferans Yok Yok Yok Var
* TV-Radyo +Audio- Yok Yok Var Var
Telekonferans
Dérdiincii Nesil - Esnek Ogrenme
Modeli
e Etkilesimli ¢oklu ortam Var Var Var Var
o Bilgisayar ortamli iletisim(e- Var Var Yok Var
mail vb.)

Kaynak: Bernard,R.M., Yiping Lou, Philip C., “How Does Distance Education
Compare To Classroom Instruction? A Meta-Analysis
Empirical Literature”. Symposium at the Annual Meeting of The

American Educational Research Association. Chicago, IL, 24 April, 2003.

Birinci Nesil Mektupla Uzaktan Ogretim _Modeli: Uzaktan &grenimin

baslangici sayilabilecek mektupla 6grenim, bir okul veya yetkili kurum tarafindan posta

vasitastyla yiiriitiilen dgretim ydntemiydi. Ozellikle fiziksel engelliler ve eve bagl
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olanlar icin ideal olan bu mektupla 6grenim kurslari, korler ve sagir cocuklarin anne-
babalar1 igin 6zel programlar da diizenlemekteydi. Is ¢evreleri, dernekler ve silahli

kuvvetler mektupla 6grenimden yogun bi¢cimde yararlanan kurumlarda.

Uzaktan egitimin en eski modelidir. Bu model yazili basin ile yapilir ve
iletisim teknolojileri icat edilmedigi i¢in Ogrenci ve Ogretmen arasinda yiiz yiize
goriisme yoktur, 6gretim materyalleri 68rencilere posta hizmetleri ile gonderilmektedir.
Sinavlar ise, Ogretmenlerin Once oOgrencilere gonderdikleri sorularin daha sonra
Ogrenciler tarafindan c¢oziilerek tekrar Ogretmene geri gondermesi seklinde, sinav
sonuglarinin 6grencilere ulastirilmasi da 6gretmen tarafindan notlarin postaya verilerek

dgrenciye génderilmesi seklinde olmaktaydi(Isman, 2005, s.74).

Uzaktan egitimin ilk uygulandig: yillarda kullanilmis ydntemdir. Ogrencinin
zaman, mekan ve ogrenim temposu oldukga esnektir. Ogrenciye yazili/ basil
materyaller posta yoluyla gonderildigi i¢in eszamanli (senkron) ve etkilesimli iletisim

s6z konusu degildir. Iletisim eszamansizdir.

Ikinci_Nesil TV-Radyo Yayimi Modeli (Broadcasting): Radyonun uzaktan

egitimde kullanilma amaci, hali hazirdaki okullarin egitim talebini tam olarak
karsilayamamasidir. Ciinkii devlet okullarinda Yeterli miktarda Ogretmen ve sinif
mevcut degildi. Ingiltere’nin ardindan radyoyu uzaktan egitim sistemine dahil eden
tilkeler arasinda Cin, Kanada, Avustralya, Kolombiya, Hindistan ve Japonya
sayllmaktadir. Bununla birlikte 1874 yilinda televizyon icat edildi fakat iilkede meydana
gelen ekonomik kriz ve televizyonun maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle hemen
uzaktan egitim sisteminde kullanilamamis ancak 1932 yilinda uzaktan egitim sistemine
dahil edilebilmistir. Iowa Eyalet Universitesi ve Kansas Eyalet Universitesi
televizyonda bazi egitim programlart hazirlamistir. Fakat daha sonra egitimciler
tarafindan yeterli bulunmayan televizyonun gelistirilmesi ve kalitenin yiikseltilmesi
karar1 alinmistir ve 1945 yilinda John W. Studebaker isimli bir yayimnciya egitim
televizyonu kurma hakki verilmistir. Bunun ardindan kolejler ve iiniversiteler egitim

televizyon istasyonlariyla ilgilenmeye baslamiglardir. Dahasi televizyonu 1950 yilinda
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uzaktan egitimde kullanarak egitim veren Michigan Universitesi bu sayede 6grenciler
Ogretmenlerinin gercek yiizlerini gorerek ders dinleme imkanina sahip olmustur. Daha
sonra New York Universitesi televizyonu egitimde kullanmistir. Ardindan Japonya,
Fransa, Kanada, Ispanya, Israil, Almanya, Pakistan, Venezuella, Costa Rica, Tayland,
Hollanda ve Sri Lanka televizyonu uzaktan egitim sistemlerine dahil eden

iilkelerdir(isman, 2005, s.79).

1969 da ingiltere’de Agik Universitenin (Open Universtiy) kurulmasiyla
birlikte ortaya c¢ikmustir. Uzaktan egitimde Ogrenciye sunulan destegin ve yardimin
arttig1 bir dénemdir. Ogrenciye dgrenim materyali olarak, basili materyallerin yan1 sira
TV, radyo, ses-kaseti, video-kaset ve bilgisayar disketinin dagitimi1 saglanmaktadir.

Ogrenci dgretmen etkilesimi heniiz yoktur.

Uciincii_Nesil Etkilesimli Telekonferans Modeli: Egitsel TV/radyo ve video

yaymnma etkilesimin eklendigi uzaktan egitim modelidir. Ogrenci; zaman, mekan ve
ogrenim temposu agisindan Ogrenim materyallerine bagimhidir. lletisim; egitsel
TV/radyo yayimi, canli telefon baglantis1 ve video-konferans ile etkilesimli olarak

gergeklesir.

Uzaktan egitimde goriilen 1960 ile 1990 yillar1 arasindaki gelismeler uzaktan
egitimin yapisini radikal bir bicimde degisime ugratmistir. Diine kadar uzaktan egitim
materyalleri 68rencilere posta ile gdnderilirken gilinlimiizde internet iizerinden daha hizli
gonderilmektedir. Uzaktan egitimde iki Onemli teknolojik gelimse bulunmaktadir.
Bunlar telekonferans ve internet teknolojileridir (isman, 2005). 1970 yilinda Wisconsin
Universitesi, uzaktan egitimde sesli konferans uygulamasini kullanmis bdylece
O0gretmen ve Ogrenci arasinda sesli konusmalar yapilmigtir. Bunun ardindan video
konferans sistemi devreye girerek video telekonferans uygulamalari baglatilmistir. Bu
sistem sayesinde de farkli yerlerdeki 0grencilerle de ayni anda yliiz yiize goriigmeler

yapilabilmistir.

DérdiinciiNesil Esnek Ogrenim Modeli (Flexible Learning): Bilgisayar

destekli iletisim (Computer Mediated Communication) ve internet erisimiyle saglanan

derslerle birlikte ortaya cikan Internet Tabanli Esnek Ogrenme modelidir. Etkilesimli
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coklu ortam ve internet tabanli www erisimli kaynaklar yoluyla ve bilgisayar temelli

iletisim teknolojilerinden yararlanildiginda etkilesim senkron olarak saglanmaktadir.

Internet Tabanli Uzaktan Egitim, kullandig1 teknolojiden bagimsiz olarak,
genel uzaktan egitim modellerine uygun olarak siniflandirilmaktadir. Asagidaki tabloda

(Tablo 7) wuzaktan egitim modelleri eszamanlilik ve etkilesimlilik yoniinden

gruplandirilmistir.
Tablo 7
Uzaktan Egitim Modelleri
Eszamanh (senkron) Uzaktan Egitim Eszamansiz (asenkron) Uzaktan Egitim
Interaktif Pasif Interaktif Pasif
Ders ayn1 anda Ders ayn1 anda Onceden Onceden
ogrencilere iletilir ogrencilere iletilir hazirlanmis ders hazirlanmis ders
ve dgrenciler ayni ancak 6grenciler | notlarina 6grenciler | notlarina 6grenciler
anda soru sorabilir. ders seansi diledigi zaman ve diledigi zaman ve
sirasinda soru tekrarli olarak tekrarli olarak
soramazlar. ulagilirlar. ulagabilir, ancak
Ogrenciler e-mail Ogrenciler soru
ile soru sorabilirler. soramazlar.

Kaynak: Ozmen A, 1.Goktay, Ediz, 1.G. “Uzaktan Egitim Ve Dumlupmar
Universitesi Modeli”. Ag¢ik ve Uzaktan Egitim Sempozyumu.
http://aof20.anadolu.edu.tr/bildiriler (09 Agustos 2010).

Internet Tabanli Uzaktan Egitimde kullamlan teknolojiler; www, elektronik
posta, FTP, tartisma-haber gruplari ve posta listeleri, dinleme, ses akis1 ve video
konferans sistemi, ortak ¢alisma, yardimer yazilim programlari, sanal gercgeklik ile chat
odalari, sanal siniflar ve paylasilabilen beyaz tahtalar ele alinabilir. Web tabanl
egitimin en Oonemli avantaji, web tabanli 6gretimde ders malzemesinin biiylik Olciide

web lizerinden sunulmasidir.

Ders, 0grenci destek hizmetleri, iletisim, etkilesim ve Olgme-degerlendirme
aktiviteleri de genellikle web iizerinde gergeklestirilmektedir.Web sayfasinda arama,
ftp, - posta, listeler, haber gruplari, sohbet, tartisma gruplar1 olabilecegi gibi bunlar

kitap, CDRom ve video kaset gibi yardimc1 malzemelerle de desteklenebilinmektedir.
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3.2.5.1. Diinyada Uzaktan Egitim

Tiim diinyada egitime olan gereksinim arttikga olusan ac¢igi kapamak i¢in
iilkeler yiiz yiize egitime alternatif olarak uzaktan egitime ilgi duymaktadirlar. Ozellikle
Internet’in ¢ok giiclii iletisim olanaklartyla ortaya c¢ikmasi bu ilgiyi Internet iizerine
cekmistir. Diinyada birgok iiniversite Internet Tabanli Uzaktan Egitim alaninda &nciiliik
etmektedir. 2000 yilinda ABD’de 150 den fazla {iniversite ve kolejde 6000°in {izerinde
ders internet lizerinden uzaktan verilmek iizere agilmistir (Long ve Javidi, 2001).
Uzaktan egitimin diinyada en yaygin kullanildig1 iilkeler ABD, Avustralya ve
Ingiltere’dir. Bu iilkelerde yayginlasmanin temel nedenlerinden biri bilgi toplumunda
gerekli olan yeni niteliklere sahip is giiclidiir. Bu sekilde; eksik olan nitelikleri eski is
giicline kazandirarak bir yandan issizlik sorununun ¢6ziimiine katkida bulunmak diger

yandan da teknolojik iiretimin ivmesini azaltmamak olanakli olmustur.

Uzaktan egitim alanindaki ilk girisimlerden biri, ABD Boston'da "Evde
Gelismeyi Tesvik Dernegi"nin  kurulmasidir. 1883 yilinda "Correspondence
University"nin kurulmasi mektupla 6gretimin 6nemli asamalarindan biridir. Uzaktan
egitim 1900'li yillarin ilk yarisinda radyo, teyp gibi araglarla desteklenmis, televizyon
ve sonrasinda video ve bilgisayar iletisim sistemleri teknolojilerindeki ¢ok hizli
gelismeler paralelinde uygulamanin boyutlar1 oldukca ¢esitlenerek giliniimiize
ulagsmistir. Asagida, Diinyadaki bazi uzaktan egitim uygulamalarini gdsteren Tablo 8’de

tilkelerin yillara gore egitim uygulamalariyla ilgili bazi 6rnekler mevcuttur.
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Tablo 8
Diinyadaki Bazi1 Uzaktan Egitim Uygulamalari

Yil Ulke Aciklama

1840 Ingiltere Pittman, Mektupla Steno Egitimi

1856 Almanya Langenscheid Dil Okulu

1874 Amerika Illinois Wesleyan Unviersitesi

1898 Isvec Hans Hermod Lisesi

1910 | Avustralya | Qucesland Universitesi

1922 | Yeni Zelanda | Mektupla Ogretim Okulu

1956 Tiirkiye Ankara Unv. Banka ve Tic. Huk. Arastirma Enstitiisii
1972 Ispanya Ulusal Uzaktan Egitim Universitesi

1983 Tiirkiye Anadolu Universitesi Ac¢ik Ogretim Fakiiltesi

1993 Avustralya Avustralya A¢ik Universitesi

1997 | Nairobi, Kenya | Afrika Sanal Universitesi

Kaynak: Kaya, Z., Uzaktan Egitim, Pegama Yaymlari, Ankara, 2002’den
uyarlanmistir.

Yazigmali uzaktan egitim modeli Amerika’da bulunan bir¢ok yiliksek 6gretim
kurumunun ayrilmaz ve aranan bir parcast olmustur. Avrupa’daki ilk uzaktan egitim
fakiiltesi Cambridge Universitesinde kurulmustur bunun ardindan 1894 yilinda Oxford
Universitesi’nin, Wolsey Hall Yiiksek Okulunda, 1910 yilinda Metropolitan Yiiksek
Okulunda uzaktan egitim sistemi kurulmustur. Ingiltere’nin yaninda Almanya,
Iskandinavya ve Fransa gibi bazi Avrupa iilkeleri de uzaktan egitim faaliyetlerine
endiistrisi gelismis olan sehirlerde 6zel 6grencilere yardime1 olmak amaciyla yazismali

uzaktan egitim derslerine baglanilmistir (Isman, 2005, s.78).

Ingiltere'de Londra Universitesi'ni digsaridan bitirmek isteyenlere yonelik
diizenlenen programlar da uzaktan egitim 6nciil uygulamasi olarak kabul edilmektedir.
National Extension College (NEC), 1974 yilinda bugiinkii anlamina yonelik 6nemli bir
adim olan Agik Universitenin cekirdegini olusturur. Ayrica Ingiltere, yiiksek 6gretim

alaninda "Agik Universiteyi" kuran ilk iilkedir. Agik iiniversite, yiiksek 6gretim imkani
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bulamamis yetigkinlere, maddi durumlar1 orgilin iiniversitelerde okumaya elverisli
olmayan genglere yiiksek Ogretim olanagi saglamaktadir. Universite BBC'nin
yardimlariyla tiim Ingiltere'ye televizyon yayini yapmaktadir. Cok etkili danigsmanlik,

rehber 6gretmenlik sistemleri gelistirilmistir.

Almanya'da 1856 yilinda baglayan uzaktan egitim girisimleri sonralar1 "Tele
Colleg", "Schulfernsehn", "FernUniversitat" ve "Deutsch Institut Fiir Fernstudien" gibi

giinliimiiz uzaktan egitim kurumlarina doniigmiistiir.

Fransa'da 1907 yilinda atilan adimlar ise 1939 yilinda resmi Uzaktan Egitim
Merkezi'nin kurulusu saglamistir. Yine bu dénemlerde uzaktan egitimin halk egitimi
boyutundaki uygulamalar1 Rusya'da goriiliir. Japonya'da ise 1948 yilinda temelleri atilip
1986 yilinda "University of the Air" kurulmustur. (TC. Milli Egitim Bakanlig1 Egitim
Teknolojileri Genel Midirligi web-sitesi.

(http://egitek.meb.gov.tr/KapakLink/UzaktanEgitim/UzaktanEgitim.html, 2008 ).

E-6grenimin temelleri, uzaktan Ogrenme ve bilgisayar destekli Ogrenime
dayanmaktadir. ABD’de NTU (National Technologial Universty) 1984 yilinda sekiz
tiniversite igbirligi ile yiiksek lisans programi acarak 6grenime baslamistir. 1985 yilinda
haberlesme uydusunu kullanmaya baslamis ve 1992 yilinda dijital yayma gegerek is
birligine giren iiniversite sayisin1 52’ye c¢ikartarak cagdas sistemler {izerinden egitim

programini devam etmektedir(Vural, 2002).

Uzaktan egitimin en sik kullanildigi alanlar arasinda bilgisayar ve iletisim
teknolojileri, isletme, miihendislik ve fen bilimleri bulunmaktadir. Sadece internet
lizerinden egitim sunan Phoenix Universitesi gibi egitim kurumlar1 bulunmakla birlikte
degisik diizeylerde uzaktan egitim programlart agmisg, binlerce kayitli 6grencisi olan
Stanford Universitesi gibi prestijli iiniversiteler de bulunmaktadir. Bu alanda ABD’de
en dikkat ¢eken olusumlardan birisi de giiclii {iniversitelerden olusan internete dayali
uzaktan egitim konsorsiyumlaridir. Unext Cardean Internet Universitesi olusumunda
Stanford, The University of Chicago, London School of Economics gibi iiniversiteler

bulunmaktadir.

50


http://egitek.meb.gov.tr/KapakLink/UzaktanEgitim/UzaktanEgitim.html

[letisim teknolojilerinin egitim sistemlerine hizli sekilde yansimasi, belki de en
cok Amerika’da gerceklesmektedir. Uzaktan egitimde oldukca uzun bir deneyimi olan
bu iilke, simdi de sanal egitimde diinyanin 6nde gelen uygulamalarini gelistirmektedir.
Amerika’daki baslica sanal iiniversite girisim ve olusumlar1 Kanada Sanal Universitesi
(CVU), Ulusal Teknoloji Universitesi (NTU), Seton Hall Sanal Universitesi (SHU),
Bat1 Valiler Universitesi (WGU), Global Sanal Universite (GVU) ve bir Diinya Bankasi
Projesi olarak ABD’nde gelistirilen ancak Afrika bdlgesine hizmet etmesi diisliniilen
Afrika Sanal Universitesi (AVU)’dir (Karasar, 1999). Diinya ¢apinda internet {izerinden
online iiniversite egitim ag1 olusturmay1 hedefleyen Global Network Academy’nin
www.gnacademy.org adresi veya www.accrediteddldegrees.com siteleri bu ¢alismalari
yapan Universiteleri gostermektedir. Sanal egitim ortamlar1 saglayan yurtdigindaki
tiniversiteler arasinda, “California State, City University, Herriot-Watt University,
Roger State University, Duke University, Purdue University, Tulane University,
Rochester Instute of Technology, Syracuse University ve Ohio University” siralanabilir.
Diinyada 30’a yakin agik iiniversite bulunmaktadir. Bu egitim kurumlar1 fen, sosyal ve
tip bilimleri ile ilgili egitimlerini, kurslarin1 ve basar1 degerlemelerini sanal ortamda
yapmaktadirlar. Bu calismada 6zellikle akademik siralamada {ist siralarda olan

tiniversitelerin uzaktan egitim programlar1 hakkinda kisaca bilgi verilmektedir.

Harvard Universitesi - Uzaktan Egitim Programi: Son yillarda diinyanin en iyi

500 {niversite siralamasinda st siralarda yer alan Harvard iiniversitesi egitim
doneminde 100 e yakin web tabanli kurs agmaktadir. Harvard iiniversitesinin uzaktan
egitim programlarina c¢evrimici kayit yaptirmak ve, har¢ 6deme planini belirlemek
iniversitenin web sayfasi aracilifiyla yapilabilmektedir. Ayn1 zamanda kayit formu
internet iizerinden indirildikten sonra doldurulup, tiniversitenin bildirilen posta adresine

gonderilerek yapilabilmektedir.

Avustralya  Acik  Universitesi  (Open  Universities of Australia-QUA):

Avustralya’da bulunan 15 iiniversite tarafindan kurulan bir konsorsiyumdur. Birlik 1993
yilinda kurulmustur ve su an yaklasik 100.000 6grenci kayitlh bulunmaktadir. Bu
birlikte Curtin Universitesi, Griffith Universitesi, Macquarie Universitesi, Monash

Universitesi, RMIT Universitesi, Swinburne Universitesi, Giiney Avustralya
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Universitesi ye almaktadir. Bu iiniversiteden ders alan 6grenciler egitim materyallerini
sadece basili materyaller seklinde alabilecekleri gibi yazili materyallere ek olarak

internet siteleri, CD, ses ve video olarak da edinebilmektedir.

East London Universitesi - Uzaktan Egitim Programi: Gelismis iilkelerde

yaygin olarak uygulanmakta olan uzaktan egitim (distance learning), diinyanin her
yerinden, her yas ve meslek gurubundan insanin kendi zamanlarini ve ders calisma
programlarin1 rahat ve diizenli ¢alisma modiillerine gore ayarlayarak egitimlerini

sturdiirdikleri bir sistemdir.

Ingiltere’deki University of East London fiziksel olarak kampusa erisim imkani
olmayan; egitimlerini evde veya isyerinde tamamlamak isteyen; seyahat ederken egitim
almay1 tercih eden; c¢alisirken ayn1 zamanda kariyerlerine yonelik olarak kendilerini
gelistirmek isteyenlere yonelik, uzaktan egitim konusunda uzman bir takim tarafindan
tiniversite  biinyesinde hazirlanmis olan egitim modelleri sunmaktadir. (

http://www.uel.ac.uk/dl/index.htm, 2010).

MIT — (Massachusetts Institute of Technology Universitesi) - Uzaktan Egitim

Programi: Akademik derecelendirme Olgiitlerine her yil iist siralarda yer alan diinyanin
en iyi iiniversitelerinden olan Massachusetts Institute of Technology Universitesi MIT
Open Course Ware (OCW) programu ile her tiirlii internet kullanicisina “agik™ egitim
hizmeti vermektedir. Katilimc1 herhangi bir kayit islemi yapmadan tamamen serbest bir
sekilde kurslara katilip, sinavlara girebilir. MIT OCW tamamen agik kaynakli, serbestge
erisilebilir, icerisinde arama yapilabilir ¢ok sayidaki kurs icerigini web sitesinde

sunmaktadir.

Kurs icerigi ingilizce olmakla birlikte dileyenlerin kendi dillerine ¢evirmeleri
tesvik edilmektedir. Bu dogrultuda ders igerigi Ispanyolca, Portekizce ve Cince gibi
dillere cevrilmistir. MIT g¢eviriler i¢in bir bedel talep etmemekte, sadece yapilan
cevirilerin sonuna igerigi OCW web sitesinde duyurulan bir paragraflik telif haklariyla

ilgili belirtilen metninin eklenmesini istemektedir.

Stirling Universitesi - Uzaktan Egitim Programlari: Artik uluslararas1 6grenci

olarak lisans ve lisans istii egitim firsatlarin1 yakalamak icin yurtdisina gitmeden

52


http://www.uel.ac.uk/dl/index.htm

uzaktan egitim yoluyla egitim almak miimkiindiir. Ingiltere’deki University of Stirling
Ogrencilerine lisans iistii egitim konusunda uzaktan egitim ile saygin bir egitim imkani
sunmaktadir. Uzaktan egitim programinin neredeyse tamami internet ortaminda
verilmektedir. Bazi  programlarda egitim gorsel ve yazili materyallerle
desteklenmektedir. Egitim programlarinin tamami 6grencilerine yar1 zamanli okuma ve
lisans st egitimini 3 yilda bitirme imkan vermektedir.
(http://www.external.stir.ac.uk/postgrad/flexible-learning/online-learning/index.php,

2009).

Berkeley Universitesi - Uzaktan Egitim Programi: Berkeley Universitesi’nde

¢ogu lniversite de olmayan yeni bir uygulama sézkonusudur. Bu yeni web tabanlh
uzaktan egitim c¢alismast BIBS (Berkeley Internet Broadcasting System) projesidir.
BIBS 1998 yilinda yayina baslamistir. BIBS, Berkeley Universitesi’nde islenmekte olan
derslerin 6grencilerin talep ettikleri zamanda internetten izlemesini saglayan, internet
televizyon sistemidir. BIBS’deki derslerin pek ¢ogu kayit altina alinarak 6grencinin
istedigi zaman izlemesine imkan saglamaktadir. Ancak telif haklar1 nedeniyle

Ogrencinin dersleri bilgisayarina kaydetmesine izin verilmez.

Berkeley Universitesi’nde derslerin web iizerinden takip edilmesi, sanal
siiflar, sohbet, forum, e-posta iletisimi gibi web tabanli uzaktan egitim araclar ile
yiiriitilmektedir. Berkeley Universitesi uzaktan egitim programlarinda yariyil sonu
smavlart da diger {niversiteler gibi {niversitenin fiziksel denetimi altinda
gerceklestirilmektedir. Ancak, eger belirtilen sinav tarihinde 6grencinin fiziksel olarak
sinava katilamama durumu var ise sinav tarihinden iki hafta kadar 6nce bildirilen adres
ve kisilere durumu bildirme esnekligi taninmistir. Boyle bir durumda {iniversite sizden

giivenilir bir kurum veya kisinin gézetiminde sinava girmenizi istemektedir.

Kanada Sanal Universitesi (CVU). Diinyadaki en dikkat ¢eken olusumlardan

biri Kanada Sanal Universitesi’dir. Sanal {iniversite, misyonunu, Kanada’nin en iyi
programlarin1 Kanada’nin ve tiim diinya insanlarinin hizmetine sunmay1 amag¢ olarak
belirlemistir. Bu anlamda iiniversite dgrencilere, ¢alisanlara ve merakli vatandaglarina
kadar, herkese kapilarini agmaktadir. Bu sanal {iniversitede, Kanada’daki, 12 biiyiik

tiniversitenin  anlasarak, bir takim dersleri internet iizerinden verilmesi
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gerceklestirilmektedir. Bu konsorsiyum icinde Acadia Universitesi, Athabasca
Universitesi, Cape Breton Universitesi, Laurentian Universitesi, Newfoundland
Memorial Universitesi, Nipissing Universitesi, Canada Royal Military Koleji, Royal
Roads Universitesi, TELUQ, ITUQAM Universitesi, Thompson Rivers Universitesi,

Manitoba Universitesi, New Brunswick Universitesi yer almaktadir.

Ogrenciler, hem geleneksel kampiislerde egitimlerini siirdiirmekte hem de
istedikleri dersleri sanal olarak alarak, uzak kampiislerdeki yogun ilgi olan derslere
erisme olanagi bulmaktadirlar. Kanada Sanal Universitesi'nde derece veren programlar,
sertifika programlari, kisa kurslar ve kisilerin mesleki ve bireysel egitim
gereksinimlerini karsilayacak pek cok degisik alternatif sunulmaktadir. Yiiz yiize
programda agilamayan dersler, zaman kisitlamasi olan 6grenciler i¢in her dénem sanal
ortamda acilmaktadir. Siirekli egitim hizmetini, iletisim teknolojileri araciligi ile
ogrencinin ayagina gotiirdiiklerini belirten Kanada Sanal Universitesi, bu sayede,
ogrencilerin kendi programlarim1  kendilerinin yarattiklarin1  vurgulamaktadirlar.
Kampiisteki sunucu kurumlar, kendi programlarini kendi felsefeleri dogrultusunda
yapma, kayit, mezuniyet, akademik takvim ve iicret gibi konulardaki sartlar1 kendisi
koyma hakkina sahiptir. Ayn1 zamanda her kurum kendi 6gretim elemanini temin etmek
durumundadir (CVC, 2010). Sanal {iniversite Kanada vatandaglarina egitim olanag:

sagladig1 gibi Kanada vatandasi olmayanlara da egitim olanag: saglamaktadir.

Afrika _Sanal _Universitesi (African _Virtual University, AVU): Diinya

Bankasinin bir projesi olarak 1997°de kurulan Afrika Sanal Universitesi (African
Virtual University, AVU), merkezi Nairobi, Kenya’da bulunan ve 17 Afrika
Ulkesi’nden 34 dgrenme merkezinin ortakligryla olusturulan iilkelerarasi bagimsiz bir
Ogretim kurumuna donistiiriilmiistiir. AVU, 6grenme materyallerini geleneksel (kitap,
dergi, cd-rom gibi) ve uydu yaymni ile fiberoptik baglantilar yoluyla dagitirken bugiin
Internet {izerinden etkilesimli asamaya da ge¢mis bulunmaktadir. AVU’nun iiye
tilkelerde bir veya iki adet koordinatorliik merkezinde uydu yer istasyonlar1 yer almakta,

ayrica Giiney Afrika’da merkezi, digerlerinde ise yedek 6grenme yonetim sistemleri
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(Learning Management System, LMS) bulunmaktadir. Genelde sertifika ve uzun kurs

programlarina kayitli 23.000 civarinda 6grencisi bulunmaktadir (Cebeci, 2004).

Diinyada c¢esitli kurumsal, iilkesel ve kiiresel 6lgekte hizmet veren ¢ok sayida
e-liniversite Orgiitlenmesi goriilmekte olup ilgili baglantilar ADEC ve Chronicle of
Higher Education sitelerinde yaymnlanmakta ve listelenmektedir. European Virtual
University, Fern Universitaet, Global Virtual University, United Nations University,
Western Governors University, UK Open University ve Canadian Virtual University
bunlar arasinda basarili ve farkli 6rgiitlenme modeli olarak incelenebilecek orneklerin

basinda gelmektedir.

3.2.5.2. Uzaktan Egitimin Tiirkiye’deki Gelisim Siireci

Diinyada uzaktan egitim alaninda yasanan gelismelerden degisen Olcli ve
niteliklerde Tiirkiye de etkilenmektedir. Son yillarda iletisim teknolojilerinde yasanan
hizli gelismeler sayesinde uzaktan egitim, gerek Tiirkiye’de gerekse diinya c¢apinda
onemli ilerlemeler gostererek yayginlasmasini = siirdiirmektedir. Egitimde firsat
esitliginden faydalanma konusunda klasik egitim sisteminin yetersiz kalmasi nedeni ile

uzaktan egitim alan 6grenci sayisi gilin gegtikge artmaktadir.

Tirkiye’de 1926-1960 yillar1 uzaktan egitim konusunda tartisma ve Oneriler
olusturma evresi olarak degerlendirilmektedir. 1933-1934 yillar1 arasinda mektupla
uzaktan egitim diisiincesi, 1950 yilinda Ankara Universitesi Hukuk Fakiiltesi, Banka ve
Ticaret Hukuku Arastirma Enstitiisiiniin ¢aligmalar1 ve 1960 yilinda orta dereceli
meslek okulu mezunlarina tiniversite olanagi saglamak amaciyla mektupla 0gretim
yonteminin kullanilmasi Tiirkiye’deki uzaktan egitim uygulamalarinin ilk 6rnekleri

olarak gostermektedir

(http://egitek.meb.gov.tr/KapakLink/UzaktanEgitim/UzaktanEgitim.html, 2008 ).
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1961 yilinda MEB tarafindan Mektupla Ogretim Merkezi kurularak dgretime
baslamis, bu calismalar 1966 yilinda Genel Miidiirliik diizeyinde orgiitlenerek sistem

Orgiin ve yaygin egitim alaninda yayginlastirilmistir.

1974 yilinda Mektupla Yiiksek Ogretim Merkezi kurulmustur. Bu girisim
yerini daha sonra Yaygin Yiiksek Ogretim Kurumu'na birakmistir. Ancak, bu girisim de
basarili olamamugtir. 1983 yilinda yiiriirliige giren 2547 sayili Yiiksek Ogretim Yasas1
ile Anadolu Universitesi biinyesinde bir Agik Ogretim Fakiiltesi acilmistir. Bu fakiilte,

uzaktan egitim konusunda 6gretim, aragtirma, yayin hizmetleri vermektedir.

1980 ve 19901 yillarda Milli Egitim Bakanligi'na bagli olarak hizmet veren
Okul Radyosu ve TV Okulu 6rgiin egitimi desteklerken, isteyen herkese yaygin egitim
olanagt saglamistir. MEB Egitim Teknolojileri Genel Midiirliigii biinyesinde ¢ag
niifusu diginda kalan bireylere uzaktan egitim veren kurumlar ise; 1992 yilinda kurulan
ve orta 0grenim diplomasi veren Agik 6gretim Lisesi, 1997 kurulup, 1998'de 6gretime
baslayan ve 6., 7. ve 8. yillarinin 6gretimini sunarak ilkogretim diplomasi veren Agik
1kdgretim Okulu, Elektrik tesisatcilif sertifikas1 veren Mesleki ve Teknik A¢ik Ogretim
Okulu'dur. (Bu boéliimdeki bilgiler TC. Milli Egitim Bakanligi Egitim Teknolojileri
Genel Miidirligi web-sitesinden alinmistir.

(http://egitek.meb.gov.tr/KapakLink/UzaktanEgitim/UzaktanEgitim.html, 2008 ).

1998 yilinda ODTU’de baslayan IDEA (internete Dayali Asenkron Egitim) ile
tamamen internet ortaminda ve asenkron (es zamansiz) olarak yapilan “Bilgi
Teknolojileri Sertifika Programi” baglamistir. Giinlimiizde bu iiniversitelerle baslayan
uzaktan 6grenim trendini diger {iniversiteler ve isletmeler takip etmektedir. Tiirkiye’de
1999 Aralik ayindan itibaren Universiteleraras1 Bilgi ve Iletisim Teknolojilerine Dayali
Uzaktan Yiiksekogretim YOnetmeligi'ni esas alan bazi tiniversiteler, Internet’e dayal

uzaktan egitime baglamiglardir.

Diinyadaki teknolojik gelismelerin bas dondiiriicii bir hizla devam ettigi
ylizyilimizda, bilgisayarlarin egitimde kullanilmasi egitime yeni bir boyut
kazandirmustir. “1989 yilinda Orta Dogu Teknik Universitesi Miihendislik Fakiiltesi

Bilgisayar miihendisligi boliimii uzaktan egitim ile sertifika kurslarina baglamistir. 1996
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yilinda Bilkent Universitesi uzaktan egitim merkezini kurmustur. 1997 yilinda Sakarya
Universitesi web tabanli uzaktan egitim calismalarina baglamistir.2000 yilinda Sakarya
Universitesi IBM ile antlasma yaparak IBM- LOTUS ara yiiziinii kullanmaya
baslamistir. Bunlarin yaninda bazi devlet kurumlari da uzaktan egitim ¢alismalarina
devam etmistir. Son yillarda da ortadgretim ve yliksekégretimden sonra ilkdgretimde de

uzaktan egitim uygulamast icin ¢alismalar hiz kazanmistir” (Isman, 2005, 5.57).

Yiiksekogretim Kurulu’nun karari ile 1999 tarihinde kurulan Enformatik Milli
komitesi(EMK), bilisim egitimi ve bilgi iletisim teknolojilerine dayali uzaktan egitim

konularinda ¢alismalarina 2000 yilinda baglamustir.

3.2.5.3. Tiirkiye’de Uygulanan Uzaktan Egitim

Uzaktan Egitimdeki en énemli kilometre taslarindan biri, YOK’iin ¢ikardig
Universiteleraras: Iletisim ve Bilgi Teknolojilerine Dayali Uzaktan Yiiksek Ogrenim
Yonetmeligidir. Sozii edilen Yonetmelik, bu alanda yapilacak uygulamalar1 kurallara
baglamistir ve kurumsallasma acgisindan biliyiik 6nem tasimaktadir. Tiirkiye’de uzaktan
egitim uygulamalarinin; yayginlasamama, kalite ve standardizasyon yetersizligi,
kurumsallagamama ve marka olamama gibi ana sorunlar1 vardir. Uzaktan Egitimin
yayginlasamamasinin temelinde yatan etmenler arasinda en énemli olanlar ise sunlardir

(Tiirkiye Bilisim Surasi Sonug Raporu, 2002):

e Internet altyapisindaki eksiklikler,

Mevzuatin yetersizligi,

Bu alana 6zgii tesviklerin olmamasi,

Bu alanlardaki Ar-Ge yatirimin azligi,

Kamuoyu olusturulamamast,

e Karar vericilerin konu ile yeterince bilgilendirilmemeleri
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Ulkemiz yiiksekdgretim baglaminda YOK’iin hazirladigi, “Universitelerarasi
Bilgisayar Agma Dayal1 Yiiksek Ogretim Y&netmeligi” ne gére, iiniversitelerde “ileri
iletisim ve bilgi teknolojilerine” dayali uzaktan egitim yonteminin kullanildig1 6n lisans,
lisans ve lisansiistii programlara baslanmis olmasi énemli bir gelismedir. Ulkemizdeki
uzaktan egitim faaliyetlerinde ODTU, Sakarya, iITU ve Bogazigi Universitesi’nin &ncii
calismalar1 gézlemlenmektedir. Bunlarin sanal kampiislerinde sertifika programlart ve

cesitli ders ortamlar1 sunulmaktadir.

Tiirkiye’de iiniversitelerde uzaktan egitimin 6nlisans, lisans, lisans tamamlama,
tezsiz yiiksek lisans ve yliksek lisans olarak uygulamalar1 bulunmaktadir. Son yillarda
uzaktan egitim 6grenci sayilarinda ciddi derecede artiglar olmustur. Bu nedenle de ¢ok
sayida tiniversite bu potansiyeli degerlendirmek i¢in uzaktan egitim programlarin agirlik
vermeye baglamistir. Asagidaki tabloda (Tablo 9) Tiirkiye’de uzaktan egitim
programina sahip iiniversiteler verilmistir. Tablo 9’da 40’a yakin {iniversite oldugu
goriilmektedir. Bu durumda Tirkiye’de 156 iiniversite (54’1 vakif tiniversitesi) oldugu
ve Tirkiye’de uzaktan egitime 2000°li yillarin bagslarinda baslandig1 diisiiniiliirse

iniversitelerin uzaktan egitime dogru kaydig: goriilmektedir.
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Tablo 9 )
Tiirkiye’de Uzaktan Egitim Programina Sahip Universiteler

Tezsiz
Universite On Lisans | Lisans | Lisans Tam. | Yiiksek | Y.Lisans | Toplam

Lisans
Afyon Kocatepe U. 2 2
Ahmet Yesevi U. 1 3 12
Anadolu U. 8 1 1 13
Ankara U. 5 1 1 7
Atatiirk U. 1 2 1 4
Atilim U. 2 1 3
Bahgesehir U. 1 1 2
Beykent U. 2 1 3
Beykoz Lojistik MYO 2 2
Cukurova U. 2 1 3
Ege U. 1 1
Fatih U. 1 1
Firat U. 1 1
Gazi U. 8 1 3 12
Gaziantep U. 1 2
Isik U. 1 1
Inénii U. 2 2
Istanbul Aydin U. 2 1 2 5
Istanbul Bilgi U. 1 2 3
Istanbul U. 3 10 1 14
Karabiik U. 4 3 1 4
Karadeniz Teknik U. 2 1 1 2
Kirikkale U. 1 1
Kocaeli U. 1 1
Maltepe U. 3 1 1 5
Mehmet Akif U. 1 1
Mersin U. 8 1 9
Okan U. 1 1
Ondokuz Mays U. 1 1 2
Orta Dogu Teknik U. 1 1
Sakarya U. 5 6 1 3 4 19
Siileyman Demirel U. 4 5
Trakya U. 2
Usak U. 1
Zirve U. 1 1
TOPLAM 65 23 9 21 24 146

Kaynak: Ozkul, Ali Ekrem, Uzaktan Egitim Calstayi, XV. Tiirkiye’de Internet
Konferanst, ITU, Istanbul, (2-4 Aralik 2010).
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Tiirkiye’de normal 6gretim, ikinci Ogretim, agik ve uzaktan egitim Ogrenci
sayilar1 yaklasik olarak 3.3milyon civarindadir. Bunun yaklasik % 40’1 uzatan egitim

ogrencisidir (Osym 2009-2010 Yiiksekdgretim Istatistikleri, http://osym.gov.tr, 5 Aralik

2010 ). Tirkiye’de uzaktan egitim yapan iiniversitelerden e-mba programina sahip
tiniversitelerin sayist 21°dir. Bu {iniversitelerin listesi Tablo 10°da verilmistir. Ancak
bunlarin i¢inde yeni acilan, yeni Ogrenci alacak, su an i¢in Ogrencisi olmayan

uUniversitelerde mevcuttur.

Yiksek lisans diizeyindeki uzaktan egitim programlarina bagvurmak icin
ALES sonug belgesi, tiniversite diplomas1 gerekmektedir. Bu belgelerin yani sira niifus
ciizdan1 sureti, resim vb. belgeler iiniversiteler tarafindan talep edilmektedir. Istenilen

diger belgeler ve sartlar {iniversiteler tarafindan belirlenerek duyurulmaktadir.

Tablo 10 )
Tiirkiye’de E-MBA Programina Sahip Universiteler

UNIVERSITELER
Anadolu Universitesi
Ankara Universitesi
Atatiirk Universitesi
Bahcesehir Universitesi
Beykent Universitesi
Cukurova Universitesi
Ege Universitesi
Fatih Universitesi
Gazi Universitesi
10. Gaziantep Universitesi
11. Isik Universitesi
12. Istanbul Aydin Universitesi
13. istanbul Bilgi Universitesi
14. Karabiik Universitesi
15. Karadeniz Teknik Universitesi
16. Maltepe Universitesi
17. Mersin Universitesi
18. Ondokuz Mayis Universitesi
19. Sakarya Universitesi
20. Siileyman Demirel Universitesi
21. Zirve Universitesi

Kaynak: Ozkul, Ali Ekrem, Uzaktan Egitim Cahstayi, XV. Tiirkiye’de Internet
Konferansi, ITU, Istanbul, (2-4 Aralik 2010).

SR e ANl Rl ad fan
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Bu {iniversitelerde uygulanan sistemlerin hepsi birbiriyle benzerlik
icerisindedir. Genellikle web tabanli uzaktan egitim sisteminde ¢esitli kullanici rolleri
tanimlanmaktadir; egitmen, sistem yoneticisi ve Ogrenci kendilerine verilen kullanici
adi ve sifreler ile kendilerine has yetkilerle web sitesi iizerinde islem
yapabilmektedirler. Egitmen ders icerigini yardimci araglarla girebilmekte ve

ogrencilerin site iizerindeki hareketlerini inceleyebilmektedir.

Ders kayitlar1 6grenci tarafindan kendisine verilen sifre kullanilarak veya
sistem tarafindan otomatik olarak da yapilabilmektedir. Ogrenciler kendilerine verilmis
olan sifre ile uzaktan egitim ydnetim sisteminin bulundugu web sayfasina giris yaparak
dersleri takip edebilirler. Dersler web sayfasi iizerinden izlenir. Ogretim gorevlileriyle
goriismeler tamamen internet {izerinden gergeklestirilir. Ara sinavlar genellikle internet
lizerinden yapilmakta ancak final sinavlar1 ise okul tarafindan belirlenmis tarihte ve
belirlenmis yerlerde yapilmaktadir. Egitim sisteminin tasarimi iiniversiteler arasinda
farklilik gosterse de dersler haftalik olarak 6grencinin karsisina ¢ikilarak anlatilir. Final
sinavi biitiin uzaktan egitim programlar1 tarafindan yapilmaktadir ve basar1 6l¢iimiinde

pay1 biiyiiktiir.(Yalcinkaya, 2006, s.24).

Web tabanli uzaktan egitim sistemlerinde 6grenci temel dgedir. Ogrencinin
web tabanli uzaktan egitim calismalarindan faydalanabilmesi icin bilgisayar
okuryazarligina yani temel bilgisayar kullanim becerilerine sahip olmas1 gerekmektedir.

Ogrenci internet erisimli ve temel ¢oklu ortam destekli bir bilgisayara sahip olmalidir.

Igerigin gelistirilmesinden ve &grencilere dgrenme siireci igerisinde rehberlik
edilmesinden egitmen sorumludur. Dersin dgrenilmesi esnasinda dgrenciye yardimci
olma gorevini tistlenmesi mutlaka gereklidir. Web tabanli uzaktan egitim sistemlerinde
yoneticiler orgiin egitimdeki 6grenci islerinin gorevlerini iistlenmektedirler. Ogrenci
kayit islemleri, 0grenim yoOnetim sisteminde yetkilerin atanmasi, (egitmen yetkisi,
Ogrenci yetkisi gibi) islerden sorumludurlar. Sistem ile ilgili idari ve hukuksal
diizenlemeleri yaparlar. Uzaktan egitim programlarinda kullanilan, Egitim yoOnetim
sistemi ise, egitmen tarafindan hazirlanan ders iceriginin 6grencilere istenilen sekilde

sunulmasi, Ogrencinin takibiyle ilgili verilerin veritabaninda tutularak gerektiginde
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raporlanmasi gibi, ve benzeri islevleri gerceklestiren yazilim sistemidir. Boyle bir

sistem uzaktan egitim programlarinin olmazsa olmazlarindandir.

Tiirkiye’de uzaktan egitim agirlikli olarak Anadolu Universitesinde, Milli
Egitim Bakanliginda ve Sakarya Universitesinde uygulanmaktadir. Vakif
{iniversitelerinde de Bilgi Universitesi, Maltepe Universitesi gibi iiniversiteler gerek

Ogrenci sayilar gerekse uygulamalar ile 6n plana ¢ikmaktadir.

Anadolu Universitesi: 1981 yilinda yiiriirliige giren ve Tiirk Yiiksekogretimini

yeniden diizenleyen 2547 sayili kanun Tiirk Universitelerine Siirekli ve Acikdgretim
yapma hakkin1 tanimistir. Daha sonra bu gorev gerekli birikim, deneyim ve altyapiya
sahip olan Anadolu Universitesi'ne 1982’de ¢ikartilan kanun hiikmiinde kararname ile
verilmistir. Iletisim Bilimleri Fakiiltesi biinyesinde dogan Acikogretim Fakiiltesi
boylece iilke diizeyinde uzaktan 6gretim hizmeti ile gorevlendirilmistir. Boylece 1982-
83 gretim yilinda hizmete baslamis ve ilk yil iktisat ve Is idaresi lisans programlarina

29500 6grenci kaydolmustur.

Anadolu Universitesi Acikdgretim sisteminde e-6grenme hizmetleri Isletme,
Iktisat ve Acikdgretim Fakiiltesi 6grencilerinin televizyon ve kitaplara paralel olarak

bilgisayar etkilesimli ders ¢caligmalarini saglamak amaci ile 1994 yilinda baglamistir.

Istanbul Bilgi Universitesi: Istanbul Bilgi Universitesi tarafindan baslatilan ve

“derece” veren bir lisansiistii program olan “bilgi e-mba”, isletme yonetimi yiliksek
lisans programidir. Geligen iletisim teknolojilerinin ise kosulmasiyla baglatilan bu
uygulama, internet iizerinden gergeklestirilen bu egitim programiyla, bilginin 6niindeki
yer ve zaman engelleri kaldirilmis, lisansiistii 6gretim asamasindaki 6grencilerin, is
diinyasinin yoneticilerinin ve tiim girisimcilerin yararlanabilecegi onemli bir egitim
adimi olmustur (Karasar, 2004). e-mba Programi, internet {izerinden erisilen, uzaktan
ogretim teknigine dayanan ve Yiiksek Ogretim Kurulu (YOK) tarafindan onaylanmis

Tirkiye’nin ilk isletme yliksek lisans programidir.

Gazi_Universitesi: Gazi Universitesi'nde uzaktan egitim faaliyetleri 2004

yilindan sonra artmig ve 2005 yilinda konuyla ilgili yogun ¢aligmalar yiiriitiilmiistiir. Bu

calismalarin sonucu olarak, 2006 yilinda bir meslek yiliksekokulu kapsamindaki 3 farkli
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programda uzaktan egitim uygulamasi baslatilmis ve 6grenci kayitlart alinmistir. Halen
bu 3 programda c¢ok sayida 6grenci web tabanli olarak egitimlerini slirdiirmektedirler.
Bu 0&grencilerin dersleri ile ilgili anlatimlar ve ara smavlar internet iizerinden

gergeklestirilmekle birlikte, donem sonu sinavlar yiiz yiize gergeklestirilmektedir.

Ahmet Yesevi Uluslararasi Tiirk-Kazak Universitesi: Uluslararas1 anlasmayla

kurulmus 6zel statiilii bir devlet {iniversitesidir. Ahmet Yesevi Universitesi’nden aliman
diplomalar YOK’{in veya baska herhangi bir makamim onayina sunulmasma gerek
kalmadan kanunen denk olarak kabul edilmektedir. Uzaktan egitim programinda dersler
internet lizerinden takip edilir, ara sinavlar, 6devler, 6gretim elemanlariyla goriismeler
tamamen internet lizerinden yapilir. Yariyil sonu sinavlari ise Ankara ve Tiirkistan’da
test yontemi ile yapilmakta ve sinav tarihlerinin hafta sonuna denk getirilmesine dikkat

edilmektedir.

Sakarya Universitesi: Uzaktan egitim calismalarma 1997 yilinda enformatik

boliimii tarafindan gelistirilen bir yazilim ile baglamistir. Temmuz 2000'de baslatilan bir
proje ile lisans derslerini Web Tabanli Egitim ile sunmaktadir. Bu kapsamda 6grencilere
lic lisans dersi verilmistir. Ancak daha iyi sistem arayisi igerisine girerek IBM Lotus
sirketinin Learning Space 4.0 platformu i¢in anlasma yapma yoluna gitmistir. 2000-

2001 egitim ogretim yil1 gliz ddneminde egitim hayatina baglamistir.

2001-20026gretim  yilinda  Tiirkiye’”de =~ Uzaktan  Ogretim  Onlisans
Programlarmin agilmasina YOK tarafindan karar verilmis ve bu projeyi
gerceklestirmeye uygun goriilen iki {liniversite sec¢ilmistir. Bunlar Sakarya ve Anadolu
Universiteleridir. Sakarya Universitesi'nin Uzaktan Ogretim uygulamalarinda Sakarya
Meslek Yiiksekokulu biinyesinde bilisim sektoriinde ara eleman eksigini kapatmak ve
Internet {izerinden ogretimi yayginlastrmak amaciyla Bilgi Yonetimi Onlisans
Programi kurulmustur. Tiim bu ¢alismalardan sonra 2004-2005 6gretim yili i¢erisinde
Sosyal Bilimler Enstitiisii biinyesinde Uretim ve Servis Sistemleri Yonetimi ad1 altinda
e-MBA programina baslanmistir. e-MBA i¢in kullanilan egitim platformu, 6grencilerin
ders notlarina hizli ulasabilmesine olanak saglamaktadir. Ders notlari, grafik ve gorsel
efektlerle desteklenmistir. Uygulamalarda iletisim araclar1 olarak elektronik posta,

forum, online goriisme ve duyurular sayfalarindan yararlanilmaktadir.
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Maltepe Universitesi: Maltepe Universitesi internet teknolojisinin getirdigi

imkanlardan faydalanilarak olusturdugu MUZEB birimini egitim imkanlarini daha genis
bir kesime ulastirmak iizere kurmustur. MUZEB biinyesinde gelistirilen MUDES ile
Ogrenciler, 6gretim elemaniyla goriintiilii ve sesli iletisim imkani veren sanal sinif
uygulamasina erisim saglayabilir, bunun yani sira 7/24 ders igeriklerine ulasabilir, simif
arkadaslar1 ve dersin 6gretim elemaniyla mesajlagabilir. Sanal sinif oturumlar sistemde
kayit altina alinir, daha sonra 6grenciler istedigi bir saatte dnceki oturumlari izleyebilir.
Ara smavlar MUDES iizerinden yapilir. Verilen ddevler yine MUDES iizerinden
Ogretim elemanina ulastirilir. Tiim duyurular MUDES iizerinden yapilir, 68renciler
notlarin1 yine MUDES’e girerek 06grenebilir. MUZEB, egitim teknolojisi alaninda
aragtirmalar yaparak ve bu alandaki gelismeleri takip ederek kaliteli bir uzaktan egitim

icin gerekli tiim teknolojik altyapiy1 hazirlar ve sunar.

MUZEB yiiksek lisans ve meslek yiiksek okulu seviyesinde iki ana baglikta
hizmet vermektedir. Uzaktan Egitim - Isletme Yiiksek Lisans Programi ile modern
uzaktan egitim modeline uygun olarak, dért dala (Finans, Pazarlama, Insan Kaynaklari
ve Uluslararast Isletme) odaklanarak tasarlanmistir. 3 akademik yariyilda
tamamlanabilecek olan 5 zorunlu temel ders, 3 zorunlu dal se¢meli ve 2 dal se¢meli
dersten olusan toplam 10 ders ve yiiksek lisans bitirme projesinin basariyla alinmasi
durumunda; Isletme Yiiksek Lisans diplomasi almaya hak kazanilir. Meslek Yiiksek
Okulu Programlar ise Bilgisayar Programciligi, Isletme Yonetimi ve Muhasebe ve

Vergi Uygulamalardir.

Programin dersleri MUZEB sistemi sanal simif boliimii kullanilarak haftalik
olarak diizenli sekilde canli olarak takip edilebilir. Ogrenci ders 6ncesinde sisteme
yiiklenmis ders notlarindan calisarak, derslere hazirlanmis olarak katilabilmektedir. Bu
modelde 6grenciler 6greticiyi video araciligiyla dinleyip takip etmekte ve 6gretici ders
kaynaklarin1 kullanarak (cogu zaman konu 06zetlerini igeren slaytlar) anlatimini
yapmaktadir. Ogrenciler arzu ettikleri zamanda ogreticiye soru sorabilmekte ve
ogrenime etkilesimli bir sekilde devam edilmektedir. Ayri Ogrenciler sohbet
uygulamasini kullanarak 6greticiye yorumlarda bulunabilir veya 6greticinin sordugu

sorulara cevap verebilmektedirler.
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2006-2007 akademik yilindan itibaren e-Meslek Yiiksekokulu(e-MYO),
Isletme, Muhasebe, Bilgisayar Teknolojileri ve Programlama boliimlerini 300’er
kontenjan ile agmis ve egitimlere baslamistir. Daha sonra e-MBA programini agip
ogrenci alimma baglanmigtir. Egitim platformu iizerinden O6gretim elemanlar: ile
Tirkiye’de bir ilk olarak gergeklestirilen haftalik sanal sinif saatlerinde goriintiilii, sesli
ve yazili olarak ders islenmistir. Kayit edilen seminer ve sanal sinif ders goriintiileri
sistem {izerinden sonradan izlenebilmektedir. Final sinavlart hari¢ tiim egitim, 6dev ve

ara sinavlar internet iizerinden yapilabilmektedir.

Bilisimin hemen her alaninda oldugu gibi, Uzaktan Egitim-Ogretim konusunda
da tilkemizde igerik sikintis1 bulunmaktadir. Bant genisliginin heniiz belirli standartlara
ulagabildigi ilkemizde (6rnegin ADSL sayesinde belirli bir standard1 yakalayabilmistir),
Uzaktan Egitim-Ogretim konusunda da yeterli ilerlemeler kaydedilememistir. Yurt
disinda olusturulan zengin igerik, dil sorunu ve miifredat farkliliklar1 yiiziinden
kullanilamamaktadir. Tiim bu olumsuz tabloya ragmen, Uzaktan Egitim-Ogretim
konusunda standartlar1 yakalamis yukarida ornekleri verilen 6zel sektor kuruluslar: ve
tiniversiteler mevcuttur ve bunlarin sayisinin gittikge artacagi umulmaktadir (Yeniad,

2006).
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II. BOLUM: HiZMET KALITESi KAVRAMI ve HIZMET
KALITESININ OLCUMLENMESI

Kiiresel rekabetin hizla arttig1 ve miisteri beklentilerinin ytikseldigi gliniimiiz
ekonomisinde hizmet kalitesi basarinin anahtar1 olarak goriilmekte ve rekabet
stratejilerinde isletmelerin en giiglii silah1 oldugu diisiiniilmektedir. Toplumlarin
ekonomik aktivitelerinin merkezinde yer alan hizmetler, ekonomide yer alan diger
sektorlerle de siki bir bag igerisindedir. 1980 yilindan bu yana, karlilik artis1 hizmet
kalitesine baglanmis ve tekrar satin alma davranislarina, pozitif agizdan agiza iletisime
ve miisteri sadakatine neden olan hizmet kalitesi 6nemli bir rekabet avantaji olarak

goriilmiistiir.

Artik birgok sanayilesmis iilke ekonomisinde hizmetlerin mallardan daha
egemen bir sektor haline gelmesinden dolay1 uluslararasi rekabetin bir sonraki alaninin
hizmet kalitesi olacagi sdylenebilir (Mersha ve Adlakha, 1992, s.34). Hizmet
isletmelerinin pek c¢ok ulusun ekonomisinde dnemi giderek artan bir rolii vardir ve

bunun sonucunda isletmelerin hizmet kalitesine olan ilgisi artmaya baglamistir.

Degisen diinya diizeni igerisinde 21.yiizyila girmeye hazirlanan isletmelerin
deger kavramlari da her gecen giin degismektedir. 1970'lerde rekabet i¢in {iriin
karakteristigi belirleyici olurken, fonksiyonel ve maliyet kavramlar1 gizli avantaj
unsurlartydi. Gegen zaman siirecinde kalite, yenilik, hiz, esneklik ve hizmet bunlara
eklenmistir. "Giliniimiizde miisterilerin, hizmet satin almalarinda en 6nemli etkenlerin
basinda kalite gelmektedir. Miisteriler, iistiin kaliteli ve tatmin edebilme 6zelliklerine

sahip hizmetler i¢in daha fazla 6demeye razi olmaktadirlar.
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1. HIZMET KALITESi KAVRAMI

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi kanmitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan
birisi hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir (Oztiirk, 2006, s.147). Hizmet kalitesini
tanimlamak i¢in miisterinin o hizmeti almadan 6nce o hizmetten bekledigi performans

ile hizmeti alirken yada aldiktan sonra algiladig1 performansi iyi bilmek gerekmektedir.

Kalite ile ilgili caligmalar milattan onceki yillarda Hammurabi Kanunlari’na
kadar uzanmaktadir. Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi ise 19. yiizyila

rastlamaktadir.

Yillara gore kalitenin gelisimine bakildigi zaman Japonya’nin bu konuda
2.Diinya Savasi’ndan sonra Bati iilkelerini geride birakarak gelisme kaydettigi
goriilmektedir. Amerika’ da istatistiksel kalite kontrol 6nce Deming sonra da Juran
tarafindan tanitilmistir. Bu donemde Japonya gibi bazi Uzakdogu iilkeleri G.Kore,
Tayvan, Singapur biiyiik gelismeler gostermiglerdir. 1970’li yillarda Deming ve Juran,
orgiitlere para, zaman ve kalite olmak {izere li¢ boyutlu diisiince olanagi saglamislardir.
1980’11 yillara gelindiginde sadece maliyet unsurunun dikkate alinmasi yetersiz kalmas,
kalite anlayis1 rekabette 6n plana gegcmeye baslamistir (Taner ve Kaya, 2005, s.355).
Kalite latince "nasil olustugu" anlamina gelen "qualis" kelimesinden gelmektedir. Bu
nedenle kalite hangi {irtin veya hizmet i¢in kullaniliyorsa, onun ne oldugunu ifade
etmeye yoOneliktir. Glinlimiizde kalite, daha ¢ok tstiinliigli ve iyi olusu ifade etmek i¢in
kullanilmaktadir. Ornegin sozliikte kalite kelimesi “miikemmellik derecesi” olarak

aciklanmaktadir.

Deming kaliteyi “tiiketicinin igletmenin iirettigi iiriin ya da hizmet hakkindaki
yargis1” olarak (Deming, 1998, s.137). Crosby is, “bir iirliniin gerekliliklere uygunluk

derecesidir” diye tanimlamaktadir. TSE Standartlarinda belirtilen kalite tanim1 s6yledir;
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bir iirlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari karsilama kabiliyetine

dayanan 6zelliklerinin toplamidir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi - ASQC’a gore kalite “bir mal ya da
hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan ozelliklerin

tiimiidiir (http://asq.org, 2010).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu - EOQC’na gore ise “belirli bir malin
veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir”. ISO 8402 Kalite S6zliigii'nde
ve ISO 9000 Serilerinde ise kalite “agikca belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyaglari
tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan mal ve/veya hizmetlerin 6zellik ve
karakteristiklerinin goriilebilir, ayirici niteliklerinin toplamidir” seklinde tanimlanmistir

(http://www.gael.fr/eogc, 2010). Kalitenin bu giine kadar yapilmis pek cok tanimi

bulunmaktadir. Kalite alaninda guru olarak bilinen insanlarin yaptiklar1 ve genel kabul

goren baslica kalite tanimlar1 Tablo 11°de verilmektedir.

Tablo 11
Kalite Tanimlar:

Tammlayan Kalite Tanim

Joseph M. Juran Amaca veya kullanima uygunluktur.

Philip Crosby Sartlara Uygunluktur.

W. Edwards Deming Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini siirekli
karsilayabilmektir.

Walter A.Stewart Kalite, objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur. Objektif kalite, insan

unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin kalitesidir. Siibjektif
kalite ise objektif ger¢ekligin bir sonucu olarak insanlarin gordiikleri,
hissettikleri ve diisiindiikleri 6zelliklerdir.

Armand V. Feigenbaum Miisterinin beklentilerini karsilayacak iirlin veya hizmetin, pazarlama,
miihendislik, iiretim ve bakim agamalarindan sonra kazandig: toplam
karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi Tasarim ozelliklerine uygunluktur.

Koru Ishikawa Miisterilerin tanimladiklari {irlin performansinin (gergek) iireticilerin
tanimladiklari iiriin performansi (ikame) ile karsilastirilmasidir.

ISO 9000-2005 Yapisal 6zellikler biitiiniiniin sartlar1 karsilama derecesidir.

Sozlik Bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var olan ya da ileride
gerek duyulabilecek miisteri gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegidir.

Kaynak: Banu Durukan ve Aysun Kapucugil Ikiz, “Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine
Iliskin Modeller: Kavramsal Cerceve”, Mali Coziim, Say1:82, 2007, s.34.
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Hizmetler somut varliklardan ¢ok performans oldugu icin ayni kaliteyi
saglayan kesin hatlarin belirlenip uygulanmasi olduk¢a zordur. Ayrica hizmetlerin
liretim ve tiikketiminin es zamanli olmasi kalitenin denetlenmesini zorlagtirmaktadir
(Cabuk ve digerleri, 2007, s.86). Kalite hizmet igletmelerinde kavranmasi, uygulanmasi
ve denetlenmesi agisindan belirsiz ve karmasik bir alandir. Fiziksel iirtinlerin kalite

boyutlar1 miisteriye ulasmadan 6nce denetlenebilir.

Genellikle yapilan kalite tanimlari, mamul kalitesini igerdiginden, hizmet
kalitesi kavramini agiklamakta yetersiz kalmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami ise,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, miisterilerin hizmeti almadan onceki
beklentileri ve yararlandiklar1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamalari sonucu,
beklentileri ve algilanan performans farkliliginin yonii ve derecesi olarak tanimlanmigtir
(Aymankuy, 2005, s.3). En genis anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gore
hizmet kalitesi, bir igletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme
yetenegidir (Odabasi, 2004, s.93). Her iki tanimda da, hizmet kalitesini belirleyebilecek
olan en Onemli unsurun miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir. Yani kalitenin

miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir.

Hizmet kalitesine miisterinin beklentileri ile algilamalar1 agisindan
bakildiginda ise miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilagtirma olarak
tanimlanabilir (Parasuraman ve digerleri, 1985, s.42). Miisteri pek c¢ok faktorii
algilayarak kaliteyi kendine goére yorumlamakta ve kendisine sunulan hizmet ile
bekledigi hizmeti karsilagtirmaktadir. Burada 6nemli olan konu miisterinin algiladigi
hizmetin yliksek olmasidir. Yapilan karsilagtirma sonucu beklenen kalite ile algilanan
kalite arasinda negatif bir fark varsa, miisterinin hizmet kalitesin olumsuz olarak
degerlendirdigi anlasilmaktadir. Aradaki fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini

olumlu olarak degerlendirdigini sdylemek miimkiindyir.

Hizmet kalitesi tanim ve algilamalarindan da goriilecegi gibi; hizmetin 6zel
nitelikleri, miisteri memnuniyeti, miisteri algilamasi, bunlarin dl¢iilmesi gibi herkes igin
farklilik gosteren kavramlar nedeniyle hizmet kalitesi hakkinda standart bir tanimlama

yapilmasi zorlagmaktadir.
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Bu nedenle hizmet kalitesi, “miisterinin beklentileri karsisinda hizmet
seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde gerceklestirilebildiginin bir dlciisiidiir” (Sekerkaya,
1997, s.14) diye acgiklanabilir. Hizmet kalitesini tanimlamak ne kadar zor olursa olsun
isletme yoOnetimlerinin bilmeleri gereken iki sey vardir; birincisi, kalitenin iiretici
tarafindan degil miisteri tarafindan tanimlandigidir. Ikincisi ise miisterilerin
beklentilerini karsilamayan hizmet kalitesinin, mevcut miisterileri kaybetme ve yeni
miisterileri isletmeye ¢ekememe basarisizligi ile sonuglanacagidir (Stanton, Etzel ve
Walker, 1997, s.524). Burada 6nemli olan kalitenin belirleyicisinin miisteri oldugudur
ve buradan yola ¢ikarak firmalarin miisteri isteklerine 6nem vermeleri gerekliligi ortaya

cikmaktadir.

Parasuraman ve arkadaglar1 hizmet kalitesi kavramu ile ilgili ti¢ 6nemli konuya
dikkat ¢ekmislerdir: Birincisi; miisteriler i¢cin hizmet kalitesini degerlendirmek, iiriin
kalitesini degerlendirmekten ¢ok daha zordur. Ikincisi; hizmet kalitesi algilar1, miisteri
beklentileri ile gergek hizmet performansinin karsilastirilmasinin sonucudur. Sonuncusu
ise kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucunu degil ayni zamanda sunulan

hizmetin siirecini de igerir.

Hizmet kalitesi, rekabet edebilirligin  kritik bir belirleyicisi olarak
goriilmektedir. Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden
farklilagtirmasin1  ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini saglamaktadir
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994, s.44). Hizmet kalitesi kiiresellesen diinyada
rekabetin arttig1 bir ortamda isletmelere rakiplerinden farklilik yaratma adina bir avantaj

saglamasina da yardimci olmaktadir.

Hizmet kalitesinin kavram olarak somutlastirilabilmesi ve nesnel bir ifadeye
kavusturulabilmesi i¢in dncelikle hizmet kalitesi boyutlart incelenmelidir. Genel olarak
hizmet kalitesinde ortaya g¢ikacak bir atis, hizmetin farkli boyutlarinda meydana gelen
kalite artislarinin bir bilesimi olacaktir. Miisterilerin sunulan hizmetten memnun
olmasini saglayan tiim fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlari iceren hizmet kalitesinin
boyutlar1 kavrami {iizerine literatiirde farkli boyutlardan bahsetmek miimkiindiir.

Hizmetin literatiirde en ¢ok rastlana bes boyutu(Markovic, 2006, s.88-89):
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“giivenilirlik, fiziksel — somut varliklar, yanit — tepki verebilirlik, giiven, ve

empatidir”. Gronroos’a gore, hizmet kalitesinin iki boyutundan bahsedilir. Hizmet

performansinin gerceklesmesi sonucunda elde edilen sonugla ilgili olan boyut “teknik”

boyut olarak adlandirilirken, daha c¢ok hizmetin iiretim stireciyle ilgili olan boyut

“islevsel boyut” adin1 almaktadir.

Parasuraman ve digerleri tarafindan 1985 yilinda yapilan ¢alismada agiklanan

hizmet kalitesi boyutlar1 ise on tanedir. Hizmet kalitesinin boyutlara iliskin olarak

yapilmis bir¢ok aragtirma bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmalarin sonucunda ortaya

konulan hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin yaklasimlar asagidaki tabloda(Tablo 12)

verilmistir.
Tablo 12
Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

YAZARLAR ONERILEN HIZMET KALITESI BOYUTLARI
SASER, a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
OLSEN, b. Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile ara¢ gere¢ gibi
WYCKOF teknik imkanlar

c. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari
LEHTINEN Ug Boyutlu Yaklagim iki Boyutlu Yaklasim

a. Fiziksel Kalite a. Siire¢ Kalitesi

b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi

c. Sirket Kalitesi
GRONROOS a. Teknik Kalite

b. Fonksiyonel Kalite

¢. Kurum Imaj:
PARASURAMAN, a. Giivenilirlik f. Tletisim
ZEITHAML, b. Heveslilik g. Inanilirlik
BERRY c. Yetenek h. Giivenlik

d. Ulasilabilirlik 1. Miisteriyi Anlamak

e. Nezaket i. Maddi Degerler
NORMANN Hizmet Paketinin Ozellikleri

a. Degisir Ozellikler
b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Mehmet Emin Merter, Toplam Kalite Yonetimi, 1. Basim, Ankara, Atlas Yayin

Dagitim, 2006, s.23.
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Hizmet kalitesine yonelik en kapsamli arastirma hizmet kullanicilarindan gelen
bilgiye dayali olandir. Zeithaml, Berry ve Parasuraman da yaptiklar1 focus grup
arastirmalarinda, tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinden yola ¢ikarak 10
kriter tanimlamiglardir. Literatiirde en yaygin kullanima sahip hizmet kalite boyutlari
Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) tarafindan tanimlanmis 10 hizmet kalite

boyutudur. Bu boyutlar sunlardir;
. “Gtlivenilirlik
o Yeterlilik
. Karsilik verebilmek
. Ulasilabilirlik ve erisilebilirlik
. Nezaket
. fletisim
o Inanilirlik
o Giivenlik
. Miisteriyi anlamak

° Fiziksel varliklar”

Parasuraman, Zeithaml ve Berry daha sonra farkli endiistrilerden dort farkl
hizmet isletmesi ile yaptiklar1 deneysel calismalari sonucunda hizmet kalitesinin 10
boyutunu genis hizmet alanlarina uygulanabilecek 5 boyuta indirmislerdir. Bu 5 boyut

sunlardir(Sekil 3);
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Fiziksel Varliklar —

Giivenilirlik —
: Hizmet
Karsilik Verebilmek
ars erebilme Kalitesi
Giivence —
Empati —

Sekil 3: Hizmet Kalitesinin Unsurlari

Yukarida agiklanan tiim hizmet kalitesi boyutlar1 incelendiginde, literatiirdeki
caligmalarin ¢ok biiyiikk bir ¢ogunlugunda Servqual’in esas alindigi, ancak bazi

calismalarda onlu tasnifin, bazilarinda ise besli tasnifin kabul gordiigii goriillmektedir.

1.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet isletmelerinde kaliteyi belirleyen miisterilerdir. Bu nedenle hizmet
isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil algilandig biiylik 6nem tagimaktadir.
Hizmet kalitesi; miisterinin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklentilerinde olusan hizmet ile
aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisteri kullanim
oncesinde hizmetle 1ilgili isletmenin ne sunmasi1 gerektigine iliskin beklentiler

olusturmaktadir.

Miisterinin algilamasin1 6nceden edinmis oldugu deneyimler, agizdan agiza
edinmis oldugu bilgiler, hizmeti satin alacagi firmanin piyasa imaji ve buna benzer
etkenler etkilemektedir. Bu etkenler toplamda miisterinin hizmetle ilgili bir beklentisi
olmasina neden olmaktadir. Ornegin kurumsal danmigmanlik hizmeti alan bir kurum veya
kisi, danigmanlik firmasinin piyasadaki imaji, danigmanlik firmasinin referans

gosterdigi kisilerin tavsiyesi veya medyadaki bir tanitici filmin etkisiyle, danigmanlik
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firmasiyla g¢alismaya karar verebilir. Miisteri Onceden alacagi hizmetin kalitesini
bilemez, ancak Onceden edinmis oldugu bilgiler dogrultusunda bir beklentisi olabilir.
Hizmeti satin aldiginda ve hizmetin sonuglarin1 goérdiigii takdirde kalite konusunda bir
sonuca varabilir. Misteri beklentilerinin olusumunda hangi degiskenlerin etkili oldugu

sekil 4’de goriilmektedir.

K'mselihm'“hr * Dolaysiz (net) ve Dolayh
istenilen (Arzulanan) | Hizmet Vaatleri
Hizmet - + Agizdan Agza fletisim
Miimkiin Olabilecek _ — * Gecmig Deneyimler
Sevlerle Ilgili Inanclar
Tolerans
Arah@
Algilanan Hizmetteki
Degisim X
eterh Etverl) | Ongrilen Hizmet
Durumsal Faktirler

Sekil 4: Miisterinin Hizmet Beklentilerini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principles of Service Marketing and
Management, 2nd edition, Prentice Hall, 2002, s.82

Sekil 4’de goriildiigii gibi miisterinin istedigi ve bekledigi hizmet, miisterinin
kisisel ihtiyaclari, durumsal faktorler ve birgok degiskenin etkisindedir. Tolerans araligi,
miisterinin kabul edebildigi hizmet kalitesi versiyonlarini temsil eder. Bu araligin iist
sinirin1 miisterinin arzuladigi, bekledigi hizmet kalitesi, alt sinirini ise firmanin séz

verdigi ve miisteri i¢in elverisli olan kalite olusturmaktadir.

Beklenen hizmet kalitesi kavrami, tliketicinin kendisine sunulacak mevcut
hizmet siirecinden beklentilerini ifade etmektedir. Beklentiler miisterilerin bir iiriiniin ya
da hizmetin Ozelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda tercih etmesi
konusundaki inanglaridir. Beklentiler 6nceki deneyimlerden etkilenmektedir. Ornegin

miisteri beklentileri saticilardan, arkadaslardan ve diger bilgi kaynaklarindan elde ettigi
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bilgilere gore olusabilmektedir (Tek, 1999, s.216). Hizmet sektoriine ve miisteriye gore
beklenen kalite kavrami, miisterilerin hizmet kalitelerini degerlemelerinde 6nemli bir
rol iistlenmekte ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olugmaktadir. Bu faktorler
bes baglik adi altinda toplanabilir. Bunlar; kisisel gereksinimler, tutundurma, fiyat,
gecmis deneyimler ve kulaktan kulaga iletisimdir_(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006,
s.55). Robledo miisteri beklentilerinin kaynaginda Zeithaml ve arkadaslarinin
goriislerini gelistirerek 7 faktor olusturmustur (Robledo, 2001, s.22). Bunlar; ge¢mis
deneyimler, olumlu imaj, resmi tavsiyeler (dergi, gazete), gayri resmi tavsiyeler

(arkadas tavsiyesi), kisisel ihtiyaclar, tutundurma ve fiyattir.

Tiiketiciler yeni deneyimlerinden algiladiklar1 bilgileri daha onceki
deneyimleri, duygular1 ve reklamlar, baskalarinin deneyimleri gibi ¢esitli kaynaklardan
edindikleri bilgilerle karsilastirarak, beklentilerini olusturmaktadirlar. Tiiketiciler
tirtinler hakkinda siirekli bilgi bombardimani altindadirlar. Marka, reklam, {iriin kalitesi,
isletme personelinin davranislart ve kendi edindigi 6nceki bilgilerini birlestirerek iiriin
hakkinda bilgi olustururlar. Bu bilgiler dogrultusunda da beklentiler olusur. isletmeler
icin 6nemli olan nokta, bu beklentilerin nelerin olusturdugunu tespit edebilmektir.
Miisteri beklentilerinde isletmenin kontrol edebildigi ve kontrol edemedigi beklenti

olusturan faktorler bulunmaktadir.

Konfrol edilebilir beklenti Konfrol edilemez beklenti Miigteri Beklenti
olugturan faktdrler + olugturan faktdrler Standartlan
Uriin deneyimi Rakipler Ideal
Kisa ve uzun dénem Tercihler Beklenen
Pazar stratejileri Sozli Hetisim Minimum

Sekil 5: Miisteri Beklenti Modeli

Kaynak: Barsky, J.D. (1995). World-Class Customer Satisfaction. USA: Irwin
Professional Publishing, s.19-20.

Sekil 5, miisteri beklentilerini, isletmeler tarafindan kontrol edilebilir beklenti

olusturan faktorler ve isletmeler tarafindan kontrol edilemeyen beklenti olusturan
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faktorlerin toplamindan olusdugunu gdstermektedir. Isletmeler miisteri beklentileri
olusturmak veya mevcut beklentileri olumlu sekilde degistirmek icin kisa ve uzun
donemli pazarlama stratejileri uygularlar. Kisa donemli stratejiler iiriin/hizmetin
ozellikleri ve sunumu, reklam ve satis gelistirme, imaj, dekor, ¢ekicilik, miisterilerin ilk
izlenimleri gibi faktorlerden olugsmaktadir. Uzun donemli stratejiler ise iiriin ve hizmetin
istikrarli dagitilmasi ve kalitesi, {iriin ve hizmette yenilikler, tutundurma politikalar1 ve
fiyat politikalarindan olugmaktadir. Kontrol edilebilir beklenti olusturan faktorler; {iriin,
hizmet, reklam, fiyat politikasi, taninmiglik, hizmet kalitesi unsurlaridir. Kontrol
edilemeyen beklenti olusturan faktorler; rakiplerin fiyatlandirma ve tutundurma

calismalari, miisterinin kisisel tercihleri ve kulaktan kulaga iletisimdir.

Hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenti duyulan hizmet performansi

arasindaki farkin derecesidir.

“Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet”

Algilanan hizmet beklenen hizmetten diisiik olursa, algilanan kalite tatmin
edici olmaktan daha diisiik olacaktir. Tiketicilerin hizmet kalitesinden memnun
kalmalar1 i¢in algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklediklerinden fazla olmasi gerekir.
Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak kabul edilmesi igin,

algilanan hizmetin beklenen hizmetten yiiksek olmasi1 gerekmektedir.

1.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan kalite kavrami en genel anlamiyla “miisterinin bir tirtin hakkindaki
kapsamli miikemmellik veya tstiinliik yargis1” olarak tanimlanabilir. Algilanan kalite
siirecinin olugsumu sirasinda, miisteri algiladigi hizmet performansi ile beklentilerini
karsilastirip bir sonuca ulagsmaktadir. Bu durumda algilanan kalite, miisterilerin hizmet
sunumu esnasindaki algilamalari ile beklentileri sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Lovelock,
1999, s.486). Eger miisterinin hizmet algilamasi beklentilerinden diisiik ise aldigi
hizmetin kalitesini diisiik olarak algilayacaktir. Tersi durumda hizmet kalitesi algilamasi

beklentilerden yiiksek ise miisteri hizmeti kaliteli olarak algilayabilecektir.
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Zeithaml algilanan hizmeti, “miisterinin, bir {iriin ya da hizmetin ustiinligi
veya milkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak tanimlamaktadir (Robledo, 2001,
s.23). Misteri, hizmet ile ilgili pek ¢ok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam
vermektedir. Bu durumda da, miisterinin kalite algilamalarina iligkin {i¢ Onemli

memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri Hizmeti Miisteri Aleilamalan Memnunivet Diizevi

Beklenenden Dahalyi — Yiiksek Derecede Memnun
Hizmet Deneyimi Beklendigi Gibi =3 Memnun

Beklenenden Az —> Memnun Degil

Sekil 6: Hizmet Kalitesi Algilamalarina Goére Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Kaynak: Yavuz Odabasi: Satista ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi, 4.
Baski, Istanbul, Sistem Yayincilik, 2004, s. 93.

Algilanan kalite, iiriinlin toplam miikemmelliginin ve istiinliigliniin miisteri
tarafindan  degerlendirilmesidir.  Beklentiler ~ile  performans algilamasinin
karsilagtirllmasindan dogmaktadir. Hizmet kalitesi olgusuna genis bir bakis acist getirip
kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistiren Parasuraman ve arkadaslarina gore
algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu

arasinda, hizmetin performansina yonelik olusan algilarin yoniiniin bir sonucudur.

Sunulan hizmetin algilanan kalitesi, miisterinin hizmeti degerlendirme
siirecinin ¢iktisidir. Miisteri bekledigi hizmet ile algiladigi hizmeti karsilastirir. Bu
degerlendirme siirecinin sonucu hizmetin algilanan kalitesidir. Bu nedenle, hizmet
kalitesi iki degiskene baglidir; beklenen hizmet ve algilanan hizmet (Gronroos, 1984,
s.37). Eger algilanan kalite beklentilerin {izerindeyse tatmin olurlar. Eger performans,
beklentilerin altindaysa tatmin olmazlar ve alternatifleri arastirmalar1 muhtemeldir.
Miisteri beklentileri, ge¢gmis deneyimlerden, kulaktan kulaga duyumlardan, reklam ve

diger iletisim sekillerinden olusur. Isletmelerin gérevi bu beklentileri karsilamaya
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calismaktir (Doyle, 1998, s.362). Hizmetler tiiketimi sirasinda yiiksek miisteri

katiliminin s6z konusu oldugu {iriinlerdir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlan Kulaktan Kulaga Kisisel Gegmis
» Ulasidabilirlik Pazarlama Ihtivaclar Deneyimler

+ Tletigim I |'

* Yeterlilik v

» Nezaket N Beklenen |

+ Inaniulik Hizmet

* Gavenilirlik Algilanan

+ Karsilik verebilmek Hizmet Kalitesi
* Gavenlik ) Alglanan |

» Fiziksel varliklar Hizmet

* Miisterivi anlamak

Sekil 7: Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”,
Journal of Marketing, Vol.49 (Fall),1985, s.48.

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet
sunumu sirasinda, hizmetin performansina yonelik olarak olusan algilarin yoniiniin bir
sonucudur. Beklenen hizmet algilanan hizmetten biiylik olursa, algilanan kalite tatmin
edici olmaktan daha diisiik olabilecektir. Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal
kalite olarak kabul edilmesi i¢in ise; beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiiciik
olmas1 gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985, s.48). Buna ek olarak algilanan hizmet
kalitesinin, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgileri oldugu ve miisterilerin
tatmin derecesini biiylik Olclide belirledigi sdylenebilir (Ghobadian, Speller ve Jones,
1994, s.51). Miisteri odakli pazarlamanin bir sonucu olarak miisteriyi iyi tanima, istek
ve ihtiyaclarini belirlemek, ona sunulan hizmeti de bu dogrultuda gelistirip hazirlamak

her zaman isletmelerin yararina sonuglar verebilir.

78



2. HIZMET KALITESININ OLCUMLENMESI

Isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden daha kaliteli
hizmet iiretmek ya da bagka bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir.
Rekabet kosullarinin agirlastigi ve tiiketici bilincinin stirekli arttigi hizmet sektoriinde
basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi sektoriinde
oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin rekabet edebilmenin ¢ok 6nemli bir 6n
kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluglar sunduklar1 hizmetlerin kalitesini daha da

yiikseltmenin yollarini arastirmaktadirlar.

Hizmet kalitesinin ol¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde, hizmet tiiriine gore,
cesitli Olciitlerden yararlanilmaktadir. Bunlart iki gruba ayirmak miimkiindiir (Uygug,
1998, 5.48):

. “Isletme igi olgiitler: Isgiicii devri, hizmetin bulunabilirligi, temizlik,
giinliik giivenlik iglemleri, dakiklik ve hizmeti vermeye hazir olma isletme i¢i kalite

6l¢me ve degerlendirme Ol¢iitlerine 6rnek olarak verilebilir.

o Isletme dis1 6lgiitler: Bu lgiitler de hizmet ya da hizmet paketi hakkinda
miisterilerin gorlisiinii 6grenmek, miisteri memnuniyetini izlemek veya kazanilan ve

kaybedilen miisteri sayis1 olabilir.”

Hizmet sektoriinde firmalar birbirine karsi rekabet avantaji saglayabilmek icin
kaliteyi artirmak zorundadirlar. Kaliteyi artirabilmek, ancak onu 6lgebildiginiz oranda
miimkiindiir. Kaliteli hizmet i¢in yapilan ¢alismalarin nasil bir sonug verdigini anlamak

ve degerlendirmek i¢in kalite dlgiimlerinin yapilmasi gerekmektedir.

Kiiresellesen diinyada artan uluslararasi ticari iligkiler ve yogun rekabet sonucu
uluslararas1 birlikler kurulmaktadir. Disa kapali bir ekonomi giidiilemeyecegine gore,
Avrupa Birligine girmenin 6zellikle giindemde oldugu, hak, 6zgiirlik ve demokrasi
kavramlarinin ¢ok telaffuz edildigi bir ortam ve zamanda, Tiirkiye i¢cin kamunun da

hizmet kalitesinin 6nemini anlamas1 ve sivil toplum orgiitlerinin de tesviki ve destegi ile
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lizerine diiseni gerceklestirmesi zorunlulugu s6z konusudur. Bu da, ancak sunulan

hizmetlerin kalitesinin degisik zamanlarda Sl¢iilmesiyle ger¢eklesebilecektir.

2.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimlenmesindeki Zorluklar

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan

birisi hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir.

Gergekte ihtiya¢ duyulan nokta spesifik Olglim yontemleri gelistirerek,
hizmetin toplam kalitesini 6l¢ebilmektir. Ama hizmetin toplam kalitesini 6lgmek adina
bir sorun ortaya ¢ikmaktadir. Soyle ki, hizmetin spesifik bir maldan ¢ok bir eylem
olmasi, hizmet c¢iktisinin sadece c¢iktiya veya sadece hizmetin sunum siirecinin
kalitesine gore degerlendirilmesini imkansiz kilmakta; degerlendirme yapildiginda, bu,
gercek hizmet kalitesini 6l¢mede yetersiz kalmaktadir. Amag, hizmetin boliinmezlik
ozelliginden dolayi, hem siirecin hem de hizmet c¢iktisinin kalitesini birlikte
Olcebilmektir. Sonug olarak; fiziksel mallar i¢in gelistirilmis kalite kontrol yontemleri
ise bu ihtiyaci karsilamamaktadir(Degermen, 2006, s.32). Uretim sektdriinde yillardir
kalite kontrol bolimleri bulunmasma ragmen, hizmet sektoriinde kalite kavramu,
bilimsel, metodolojik, gegerli ve giivenilir 6l¢iilmesi bir yana, halen geligmis iilkelerin
gelismis firmalar1 harig¢, genelde hak ettigi 6neme kavusamamistir. Bunun sonucu

olarak hizmet pazarlamasi kavrami da olumsuz etkilenmektedir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iimlenmesindeki zorluklardan bazilari sunlardir(Merter,

2006, 5.24);

. Hizmetin kalitesini, hizmeti veren ile hizmeti satin alan arasindaki beseri
iligkiler belirlemektedir. Beseri iligskilerde ise insan davraniglarinin 6nceden

kestirilmesinin giicliigii s6z konusu olmaktadir. Insanlarin kisilik 6zelliklerinin birbirine
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benzememesi, hizmet kalitesindeki olumsuz degerlendirmelerin nedeninin hizmeti
sunandan m1 yoksa hizmeti alandan m1 kaynaklandiginin tam olarak belirlenememesinin

de 6nemli bir giicliik olusturdugu sdylenebilir.

o Hizmetlerde kaliteyi Olgme ve degerlendirme miisteri diizeyinde
yapilacagl icin, ¢ok sayida miisterinin arastirmaya katilmasi ve degerlendirmenin

yapilmasi zorlagmaktadir.

. Hizmetlerin birbirinden farkli olmalarindan dolayi, tiim hizmetler icin

gecerli bir 6lgme araci ve standartlar gelistirilememektedir.

Hizmet kalitesi Ol¢iimii, isletmelerin amaglarim1i  dogru bir sekilde
tanimlamalarina ve miisterilerinin gereksinimlerinin dogru algilayarak, hizmetlerini bu
dogrultuda yeniden sekillendirmeleri i¢in bir firsattir. Bunun yaninda isletmelerin
sunduklar1 hizmetlerin kalitelerini Glgmesi, isletme kaynaklarinin daha verimli

kullanilmasina da olanak saglamaktadir.

2.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimlenmesinde Kullamilan Modeller

Kalitenin o6l¢limii konusunda degisik model ve yaklasimlar gelistirilmistir.
Aragtirmacilar genellikle iki yaklagimdan birini uyarlama yoluna gitmislerdir.
Bunlardan birincisi; Gronroos tarafinda 1984 yilinda gelistirilen “Iskandinav
yaklasimi1”, ikincisi; Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1985 yilinda gelistirip 1988
yilinda yeniden diizenledikleri “Amerikan yaklasimi”dir (Brady ve Cronin, 2001, s.37).
Yapilan caligmalar incelendiginde, hizmet kalitesini O0lgmek amaciyla gelistirilen
modeller arasinda Groonroos’un “Algilanan Toplam Kalite Modeli”, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’nin “ Servqual Hizmet Kalitesi Modeli” ve Cronin ile Taylor’un

“Servperf Hizmet Kalitesi Modeli” 6n plana ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesinin oOl¢limiine iliskin olarak yukarida yapilan agiklamalar
degerlendirildiginde, literatiirde kalite Ol¢limiinde hangi yaklagimin kullanilmasi

gerektigi konusunda bir uzlagsmanin olmadigi, siirekli yeni yaklasimlar gelistirildigi
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veya Onceden ileri sliriilmiis yaklasimlarin revize edildigi goriilmektedir. Bununla
birlikte calismalarda ele alinan hizmetlerin tiirlerinin ve O6zelliklerinin de Kkalite
Ol¢iimiinde kullanilacak yaklasima etki ettigi gozlenmektedir. Ancak literatiirdeki
calismalar incelendiginde go6zlenen bir baska gercek ise; arastirmalarda en ¢ok
basvurulan kalite Ol¢im modelinin Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilmis olan Servqual modeli oldugu, bunu Cronin ve Taylor’m Servperf modeli ile

Gronroos’un Nordik modelinin takip ettigidir.

Hizmet kalitesi ol¢iimii ile ilgili literatiire bakildiginda, yeni bir yontemden
cok, Servqual yontemini elestiren veya Servqual esaslarmi ve mantigim1 kullanan
caligmalara rastlanmaktadir. Carman, Bitner, Triplett ve ark., Servqual ydntemini
degisik acilardan elestirmislerdir. Diger elestiricilerden Cronin ve Taylor, Servqual’daki
onermeleri kullanarak gelistirdikleri alternatif yontemde beklenti ve algi yerine
performans Ol¢limiinii esas almig ve bunun daha iyi bir 6l¢iim araci oldugunu iddia
etmislerdir. Pasaruman ve digerleri (1994), Servqual modelini, yapilan elestirilerden
sonra tekrar degerlendirerek “Ozel Degisim Kavramsal Modeli (Transaction Specific
Conceptual Model)” adin1 verdikleri ve hizmet kalitesi yaninda {iriin kalitesi ve fiyat1 da

iceren bir model gelistirmiglerdir.

Hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi konusunda farkli hizmet sektorlerinde yapilmis
uluslararasi nitelikte bir¢ok yaymn bulunmaktadir. Bu baglamda, son yillarda Servqual
yontemi ile hizmet kalitesinin dl¢iilmesine doniik ¢alismalar ulusal yazinda da siklikla
yer almaktadir. Caligmalara bagta turizm olmak iizere saglik, ulastirma, yerel
yonetimler, egitim, vb. birgok hizmet sektériinde rastlamak miimkiindiir. Ozet olarak bu

caligsmalardan birkag1 asagida verilmektedir (Eleren ve arkadaglari, 2007, s.76):

“Nick (2000) tarafindan farkli restoranlar1 olan ve ayni zamanda hazir yemek
hizmeti sunan bir catering isletmesi i¢in benzer bir ¢alisma yapilmistir. Burada Servqual
yontemi yaninda beklenti dogrulama degerler dizisi lizerine ikinci bir Ol¢ek daha
kullanilmis ve birlikte degerlendirilmistir. Doran ve Smith (2004) ise Ingiltere’de
medikal icerikli diyet yiyecek-icecek sanayinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in 6rnek
olay analizine dayali ve Servqual yontemi ile bir ¢alisma gerceklestirmistir. Jiju ve

Ghosh (2004) Ingiltere’de alt1 otele catering destegi veren birkag grup catering isletmesi
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tizerinde Ornek olay analizine dayali ve Servqual yontemi ile hizmet kalitesini 6l¢meyi
amaglamig, ayrica hizmet kalitesinin isletme performansina katkilarini belirlemeye
calismislardir. Wildes (2007), Amerika’da restoranlara yiyecek tedarik eden isletme
modelinde Dahili Hizmet Kalite Sisteminin (ISQ) kurulmas1 ve bagarisinin arastirilmasi
lizerine bir ¢alisma yiirlitmiislerdir. Eger sistem hizmet kalitesi yoniiyle basarili olursa,
saglik sektoriine de uyarlanabilecegi diisiiniilmektedir. Machado, Quiroz ve Martins
(2006), fastfood isletmelerinde hizmet kalitesini Servqual yontemi ile olgmeye
calismislardir. 120 miisteriye uygulanan anket yardimiyla miisterilerin beklenti ve
memnuniyetleri arasinda farklar belirlenmeye c¢alisilmistir. Krzemien ve Wolniak
(2007) gida isletmelerinde kalite yonetim sistemlerinde isgiici motivasyon sorunlarini
ele aldiklar1 caligmasinda, uygulamay:r Polonya’da Mc.Donald’s zincirine dahil
isletmelerde yapmislardir. Performans gostergesi olarak hizmet kalitesi gostergeleri olan
beklenti ve memnuniyet diizeyleri (Servqual skorlar1) kabul edilmistir. Calismanin
bulgularinda en carpicit olam1 hizmet kalitesinin yilikselmesinin servis yoneticilerinin
motivasyonuyla birebir iliskili oldugudur. Gabbie ve O’Neill (1996), Kuzey irlanda’da
turizm sektoriinde birka¢ otelde Servqual yontemi ile miisteri beklentilerini 6l¢miis
lerdir. Iki boliimden olusan ¢alismanin ilkinde Toplam Kalite Yonetimi uygulayan iki
farkli otel iizerinde 6rnek olay caligsmasi yiiriitiilmiistiir ve otellerin belirli 6zellikleriyle
Servqual skorlar1 karsilastirmali olarak degerlendirilmistir. Ikincisinde ise, miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklar incelenmistir. Douglas ve Comnor (2003),
turizm sektoriinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinde yoOneticilerin, miisteri algilama
diizeyleri tizerine beklentileri ile miisterilerin gergeklesen algilama diizeyleri arasindaki
farklar {lizerine bir ¢alisma gerceklestirmistir. Calismada rekabet¢i avantaj saglamanin
temel sartinin beklentileri fazlasiyla karsilanmis bir miisteri kitlesine sahip olmaktan
gectigi belirtilmektedir. Lau, Akbar ve Fie (2005), Malezya’da 4-5 yildizli otellerde
misteri beklenti ve algilamalarimi kendilerinin uyarladigi ve uyguladigi Servqual
yontemi yardimiyla Olgmiislerdir. Arastirmanin bulgularinda otellerin - miisteri
beklentilerini karsilamakta onemli diizeyde yetersiz kaldiklar1 goriilmiistiir. Spiller,
Bolter ve Kennerknecht (2006), calismasinda, Almanya’da faaliyet gosteren ve organik
gida satan kiiclik Olgekli isletmelerin  sunduklar1 hizmet kalitesinin isletme
performansina etkilerini arastirmiglardir. Aragtirma sonucunda hizmet alan miisterilerin

tatmin diizeylerinin isletme satiglar1 ve diger performans degiskenleriyle iliskili oldugu
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goriilmiistiir. Pakdil ve Aydin (2007), calismasinda havayolu servislerinden hizmet alan
misterilerin agirlikli Servqual yontemi yardimiyla beklenti ve algilama diizeylerini
O0lcmeye calismislardir. Caligma sonuglarina gore en yiiksek kalite boyutunun
“heveslilik®, en diisiik kalite boyutunun ise “fiziksel 6zellikler” oldugu belirlenmistir.
Bozdag, Altan ve Atan (2003), Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi Ol¢limiinde
Servqual yontemini kullanmislardir. Calismada 22 ifade faktor analizine tabi tutularak
siiflandirilmak suretiyle beklenen ve algilanan kalite diizeyleri elde edilmistir. Bu
degerler bankalarin yonetsel verileriyle karsilastirmali olarak degerlendirilmis ve

yorumlanmustir.”

Hizmet kalitesinin Sl¢limii literatiirlinde en ¢ok karsilasilan, boyut (faktor)
yapist acgisindan en gegerli ve ig¢sel tutarlilik yonlinden en giivenilir yontem, bir
pazarlama arastirmasi araci olarak ortaya c¢ikan Servqual yontemidir. Servqual yontemi
sayesinde, isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin yapisinda yaptiklar1 yenilik ve
degisikliklerin hizmet kalitesinin hangi boyutunu hangi seviyede etkiledigi ve genel
hizmet kalitesini ne derece degistirdigi hesaplanabilmektedir. Bu da yenilik ve
degisikligin biiyiik ¢apta uygulanip uygulanmayacagi gibi hayati ve yiiksek maliyetli
kararlarin verilmesinde rehberlik yapabilmektedir. Hizmet kalitesi dlgiimlerinin kii¢lik
isletmelerde ii¢ aylik gibi kisa zaman dilimlerinde yapilip, geri besleme olarak toplanan
bilgilerle kontrol ve Onlemler alinmasinin ucuz ve ¢ok zaman almayan caligmalar

olmasina ragmen biiyiik yararlar saglayacagi diistiniilmektedir.

Olciim sonucu kalite diisiikliigii tespit edilirse, bunun ne kadarmin hangi
boyuttan kaynaklandigina bakilip ve ilgili boyuttaki en diisiik hizmet kalitesine sahip
onermeden baslayarak iyilestirilme yapilabilmektedir. Onermelerde ifade edilen
hususlar1 iyilestirebilmek i¢in ise, hizmet sunumuna miisteri odakli yaklasilmali ve
yapilabilecegin en 1iyisi yapilmalidir. Boylece, algi Onermelerine verilen puanlarin

ylukseltilmesi suretiyle algilanan hizmetin kalitesi artirilabilmektedir.
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2.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gelistirilen algilanan hizmet kalitesi modeli Gronroos’a aittir. Aragtirmacinin
1984 yilinda gelistirdigi modele gore, miisterilerin beklentilerini ifade eden beklenen
kalite ile hizmet verildikten sonra algilamis olduklar1 yasanan kalite arasindaki farka
dayanmaktadir. Miisterinin deger yargist ise modelin merkezini olusturmaktadir
(Yiksel, 2002, s.41). Literatiirde Algilanan Toplam Kalite Modeli olarak da yer bulan
bu modelde, Gronroos’ a gore hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj
olmak iizere li¢ bilesenden olusmaktadir. Teknik kalite, miisterinin hizmetten ne elde
ettigidir. Islevsel kalite, miisteriye nasil hizmet edildigidir. Teknik kalite fonksiyonel
kaliteye gore daha kolay olgiilebilir bir yapidadir. Teknik kalite, kaliteyi giivence altina
alacak sistemlerin, siireclerin ve tekniklerin uygulanmasidir. Ornegin (Grénroos,1999,
$.293); bir otel isletmesinin odalarina bilgisayar ya da internet baglamasi, teknik
kalitenin arttirilmasina yonelik bir calismadir. Ancak fonksiyonel kalitenin, yani
miisteriye nasil hizmet edildiginin objektif olarak dlgiilebilmesi, standartlagtirilmasi ve
sistematiklestirilmesi daha zordur. Ornegin; otel isletmesinde 6n biiro hizmeti yapan bir
personelin, ya da kat gérevi yapan bir personelin miisteriyle olan etkilesimini kontrol
etmek olduk¢a zor goziikmektedir. Ayrica fonksiyonel kalite miisterinin
Onyargilarindan, algilamalarindan daha fazla etkilenmektedir. Fonksiyonel kalitenin
ylksek olmasi, teknik kalitedeki performans diisiikliigiinti giderebilmektedir. Ancak bir
hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak fonksiyonel kalitesi yetersiz ise teknik

performans miisteriyi tatmin etmekte yetersiz kalabilmektedir.

Gronroos’a gore, algilanan toplam kalite; tiiketicinin bekledigi kalite (expected
quality) ile yasadigi, denedigi (experienced quality) kalite iliskisine bagli olarak
sekillenmektedir.
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Sekil 8: Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Christian Gronroos, ”A Service Quality Model and its Marketing
Implications”, European Journal of Marketing, 18.4, 1984, s.40.

Gronroos’ un yukarida bahsedilen ii¢ faktoriin sonucu olarak ortaya cikan
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirdigi model, algilanan toplam hizmet kalitesinin iki
degiskene bagl oldugunu gostermektedir. Bu modele gore beklenen kalite, miisterinin
mevcut hizmet siirecinden beklentilerini, algilanan kalite ise miisterinin kendisine

hizmetin nasil sunulduguna iliskin algilamalarini icermektedir.

Algilanan hizmet kalitesi modeli, potansiyel miisterilerin hizmet sunum
politikas1  hakkindaki olas1 kalite beklentileri konularinda 6nemli ipuglar
vermektedir(Degermen, 2006, s.36). Ornegin bir ucak sirketi, hizmet sunumunun
yenilenmesi ile ilgili olarak miisterilerin sadece teknik beklentilerini (oturma yerlerinin
konforu gibi) dikkate almakla yetinmez; aksine, fonksiyonel beklentilerini (yer ve ugus
personelinin miisterilere igten davranisi, ugak filosunun modernligi gibi) de dikkate
almak durumundadir. Ancak bu olumlu yanlarina karsilik model, hizmet talebinde

bulunanlarin potansiyel kalite degerlendirmeleri ile hizmeti sunan kisinin potansiyel
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kalite degerlendirmesi arasindaki farkin, sunulan kalitenin degerlendirilmesine olan

yansimasini ihmal etmektedir

2.2.2. Kano Modeli

Dr. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen bu model, isletmelerin miisteri
beklentilerini karsilayabilme derecesi ile miisterilerin tatmin diizeyleri arasindaki
iliskiyi ortaya koymaktadir. Miisteri tatminiyle baglantili olarak da kaliteye iliskin bes
miisteri algisi oldugunu ileri stirmektedir (Ayn1 zamanda Kano, bunlar1 kalitenin 6geleri
olarak ifade etmektedir.). Besi arasinda 6zellikle ii¢ tanesi 6nemlidir(Savas ve Ay, 2005,
s.83). Bunlar: beklenen kalite, tatmin edici kalite ve memnun edici kalite. (Diger iki

kalite tiirii ise, alelade kalite ve diisiik kalitedir.)

Memnuniyet

Derecesi A Memnun Edici Kalite

(Hevecanlandiran Kalite)

Tatmin Edici Kalite
(Beklenen)

7

. Basan
“" Derecesi

Beklenen Kalite
(Temel Kalite)

Sekil 9: Kano Modeli
Kaynak: Halil Savas, Mevhibe Ay, “Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite

Fonksiyon Gocerimi Uygulamas1”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti Dergisi, Cilt 7, Say1 3, 2005, s. 83
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Beklenen kalite (Temel Kalite), miisterilerin temel olarak talep ettikleri
hizmette bekledikleri 6zellikler ve karakteristikleri temsil eder ve bu yiizden agik olarak
talep edilememektedir. Bu 6zellikler sunuldugunda, miisteriler tatminsizlik veya yiiksek
bir tatmin diizeyi duymamaktadir. Ancak bu Ozelliklerin yoklugunda miisteri 6nemli

Olctlide tatminsizlik duymaktadir.

Tatmin edici kalite (Beklenen Kalite), miisterilerin 6zel olarak sunulan
hizmette talep ettikleri Ozellikler ve karakteristikleri ifade eder. Bu 0Ozellikler
sunuldugunda, miisteriler tatmin olmakta, fakat bu o6zelliklerin yoklugunda miisteriler
tatminsizlik duymaktadir. Tatmin edici kalite miisterileri tatmin etmekte ve miisteri

beklentilerini karsilamaktadir, fakat beklentileri gecememektedir.

Memnun edici kalite (Heyecanlandiran Kalite); miisteri tarafinda var olduklar
bilinmediginden miisterinin talep etmedigi 6zellikler ve karakteristikleri ifade eder. Bu
Ozellikler sunuldugunda, miisteriler ¢ok memnun olmaktadir. Bu o6zelliklerin
yoklugunda da miisteriler tatminsizlik duymamaktadir. Memnun edici kalite, miisteri

beklentilerini agarak, onlart memnun edebilmektedir.

Model, miisteri memnuniyetine etkileri bakimindan miisteri isteklerini temel
almaya oncelik taniyan bir 6l¢lim araci niteligindedir. Miisteri istekleri, isletmelerin
stratejik amaglar1 acisindan oldukca 6nemlidir. Isletmeler amagclara yon verebilmek,
kalite kararlar1 alabilmek ve planlarmi denetleyebilmek gibi konulari tam olarak
basarabilmek amaciyla miisteri gereksinimlerini 6lgmek istemektedirler. Miisterilerin
ihtiyac ve istekleri her miisteri acisindan degisiklik gostermesi ise bu Ol¢limii
zorlagtirmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005, s.9). Kano Modeli, hizmet isletmelerinde,
miisteri gereksinimlerini en st diizeyde karsilayacak bir kalitenin kurulabilmesi ve
bunun i¢in gerekli kalite dl¢limlerinin yapilabilmesi i¢in kullanilabilecek bir yontem

olarak degerlendirilebilir.
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2.2.3. 40 Kalite Modeli

Bu model Gummerson tarafindan 1987 yilinda, hizmet kalitesi ve iiriin odakl
kalitenin birlesmesinden yola ¢ikilarak ortaya konmustur. Modelin ¢ikis noktasi ise
hizmet sunumunun fiziksel yani ile hizmet yaninin birlesik iki 6ge oldugudur. Boylece
hizmet sunumu aslinda hem fiziki ortam hem de hizmet kalitesinin artimiyla daha
kaliteli olabilecektir. Model de gegen 4Q ise “Tasarim Kalitesi (Design Quality), Uretim
Kalitesi (Production Quality), Iliski Kalitesi (Relational Quality) ve Dagitim Kalitesi
(Delivey Quality)’nden olusmaktadir.

imaj, Marka
Beklentiler / \ Tecriibeler
Tasarim Kalitosi Miisterinin Algiladig Kalite: Liigki Kalitesi
I + Simdiki |
Uretim ve Sunum * Uzun Vadeli Teknik Kalite

Sekil 10: Gummeson’un 4Q Kalite Modeli

Kaynak: Cabir Seyran, Hizmet Isletmelerinde Yeni Bir model Denemesi: Biitiinciil
Kalite Modeli, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi,
Ankara, s.28.

Model icerisinde miisteriye ait olan beklentiler ve tecriibeler degiskenleri
mevcuttur. Bunlara ilaveten marka ve imaj degiskenleri vardir. Marka aslinda firmanin
sundugu ve/veya sattig1 liriinlin/hizmetin miisterilerin aklinda biraktig1 diisiince veya
izlenimdir. Imaj ise miisterilerin firma ile ilgili goriisleridir. Modeldeki ilk iki kalite
bileseni “kalitenin” kaynagini olusturmaktadir. Tasarim kalitesi, iiriiniin veya hizmetin

kullanima uygun bir sekilde nasil tasarlandigini ve ne kadar uygun oldugunu ortaya
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koymaktadir. Bu alandaki hatalar veya yetersizlikler diisiik performans ve olumsuz
miisteri deneyimlerine yol agacaktir. Uretim ve sunum Kkalitesi ise iiriiniin veya hizmetin
nasil Uretildigini ve nasil sunuldugunu ortaya koymaktadir. Bu alandaki hatalar
miisterilerin kalite beklentilerinin karsilanmamasina ve kalite sorunlarmmin ortaya
ctkmasina neden olacaktir (Gronroos, 2000, s.70). Modelin amaci hizmet saglayicinin

kaliteye ruhsal bir yaklagim ac¢isindan bakmasini saglamaktir.

4Q Kalite Modelinde Gummeson, hem miisteriyi hem de iiretimi dikkate alir.
Model hizmet siirecindeki tasarim asamasindan baslayip servisin miisteriye sunulmasi

ve kabul edilmesi asamasina kadar olan kisimda dogru kalitenin saglanmasinin 6nemine

dikkat ¢gekmektedir.

2.2.4. Entegre Model

Literatiirdeki hizmet kalitesi modellerinden biri de Gronroos-Gummesson
Entegre Modelidir. Gronroos-Gummesson Entegre Modeline gére, Gummeson’un 4Q
Kalite modelinde hizmetler s6z konusu oldugunda, tasarim, liretim, sunum ve iligkiler
kalite yaratan doért onemli kaynaktir. Isletmenin bu yonlerini ydnetme bicimi ise
miisterinin kalite algilamasini etkilemektedir. Bu arada Gronroos’un Algilanan Hizmet
Kalitesi Modelindeki hem teknik hem de islevsel kalite bu kalite kaynaklarindan

etkilenmektedir.

90



Tasarim Kalitesi

Uretim Kalitesi® Teknik Kalite
Sumum Kalitesi** slevsel Kalite
1liski Kalitesi

/" *Gérinsbilirveya sdrinmaysbilic.

-\ Etkilagimadsyal olshilirvaya
\ #* Firma hizmati kendi sumsbilirya )
da sunem igini tagsron firmaya \". 4

\ verabilir. i
o )
- i o
. 4, e —

A 4
—

Miisterinin

Algiladign Kalite

—

Sekil 11: Entegre Model

Kaynak: Cabir Seyran, Hizmet Isletmelerinde Yeni Bir model Denemesi: Biitiinciil
Kalite Modeli, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi,
Ankara, s.14.

Miisteri, gercekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet veya hizmetlerden
yararlanmadan 6nce, hizmetin kalitesine iligskin beklentilere ve firmanin imaji1 hakkinda
bir goriise sahiptir. Buna gore, miisterinin algiladig1 kalite, orgiitiin imajin1 da goz
Oniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmeti degerlendirmesinin sonucudur. Bu
model, hizmet isletmelerinin ¢esitli islevlerinin kalite {izerindeki etkisinin ve kalite
boyutlari ile isletme islevleri arasindaki iliskilerin anlagilmasini saglamaktadir. Soyle ki,
hem tasarim, iiretim ve sunum siireclerinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda hem de
insanlar arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite
boyutlarinin dikkate alinmasi gerekmektedir (Erenay, 2007, s.68). Anlasildig1 iizere
Entegre model, Gummeson’un 4Q Kalite Modeli ile Gronroos’un Algilanan Hizmet
Kalitesi Modelinin birlesimidir. Aralarindaki fark ise ilk model miisterinin neyi ve nasil
aldigina dayanirken 4Q modeli kalitenin kaynaklarini isaret etmesidir. Bu nedenle de

hizmet kalitesi i¢in entegre bir yaklagimin gerekli oldugu anlatilmaktadir.
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2.2.5. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Pasaruman ve arkadaslar1 hizmet kalitesinin O6l¢limii iizerine c¢alismis ve en
yaygin, gegerliligi ve giivenilirligi  kanitlanmis olan Servqual yodntemini
gelistirmislerdir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual
modeli, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde genellikle kabul goéren ve yogun olarak

uygulanan bir modeldir.

Servqual yontemi, birbirinden farkli zaman dilimlerindeki miisteri beklentileri ve
algilamalarinin karsilastirmak, isletmenin kendisini rakipleriyle karsilagtirmak, degisik
kalite algilamalarina sahip miisterileri incelemek, mevcut miisterilerin kalite

algilamalarini degerlendirmek i¢in uygulanabilmektedir.

Servqual modeli hizmet kalitesinin dlgiilmesinde diinyada sik kullanilan bir
model haline gelmistir. Pratikligi ve soyut bir kavram olan hizmet kalitesinin 6l¢timiine
sayisal bir bakis agis1 getirmesi sebebiyle tercih edilmektedir. Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan gelistirilen model, miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ile
hizmeti tiikketiminden kaynaklanan algilar1 arasindaki farkin  Ol¢iilmesine

dayanmaktadir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyledir:

Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan uzaktir

ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.
Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan daha
yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir. (Parasuraman, Zeithaml, Berry,

1985, 48-49)

Parasuraman; Zeithaml ve Berry (1988, s.12-40) algilanan hizmet kalitesini
sayisal temelde 6lgmek icin yaptigi ilk aragtirmada, bes ayr1 hizmet sektoriiniin (tamir -
bakim hizmeti, bireysel bankacilik, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul kiymetler

komisyonculugu, kredi kartt hizmeti) son 1ii¢ ay i¢inde hizmeti kullanmis
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tiikketicilerinden 200 kisilik bir grup se¢misler ve katilimcilarin yar1 yariya kadin ve
erkek olmasina dikkat etmislerdir. Bu arastirmada tiiketicilerin beklentilerini ve
algilarim1 ayr1 ayr1 hesaplayarak miisteri bakis agis1 ile hizmet sunan isletmenin

algilanan hizmet kalitesini diizeylerini 6lgmeye ¢aligmiglardir.

Servqual Olgeginin maddeleri daha dnceki calismalar 15131nda ortaya ¢ikan on
hizmet kalitesi boyutundan yararlanilarak 97 madde olarak belirlenmistir (ortalama her
bir hizmet kalitesi boyutu i¢in on madde olacak sekilde). Olgek iki boliimden meydana
gelmektedir. Birinci bolimde belli bir hizmet sektorii igin tiiketicilerin beklentilerini
O0lcmeye yonelik ifadeler yer almakta, ikinci kisimda ise tliketicilerin belli bir hizmet
sektoriindeki belli bir isletmenin hizmetleri hakkindaki algilarim1 6lgmeye yonelik
ifadelere yer verilmistir. Olgegin algilarla ilgili kisminda tiiketicilerin belli bir sirketin
hizmetleri hakkinda algilayislarint = 6lgmek ig¢in  Ozellikle isletmenin  ismi
belirtilmektedir. Arastirmacilar literatiirdeki Olgek gelistirme kurallarindan biri olan
0lcek maddelerinin yar1 yariya pozitif ve negatif olmasi gerekliligi bilgisinden yola
cikarak, Servqual Olgeginin maddelerini ortalama olarak yar1 yartya negatif ve pozitif
ifadelerden olusturmustur. Ayrica katilimcilardan her iki kisimda bulunan maddelerdeki
ifadeleri 7 noktali Likert tipi 6lgek ilizerinden degerlendirmeleri istenmistir. Servqual
Olgeginde kullanilan Likert tipi dlgekte 7 rakanu "kesinlikle katiliyorum” ifadesine, 1
rakamu ise "kesinlikle katilmiyorum "ifadesine denk gelmektedir. Aradaki rakamlar i¢in
(6- 2) herhangi s6zel bir ifade kullanilmamistir. Her bir soru 6nermesine 7'li likert 6lgek
tizerinden beklenti maddeleri ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak
farkinin alinmasiyla, her bir soru dnermesi i¢in -6 ile +6 arasinda degisen SERVQUAL
skorlar1 hesaplanmistir. SERVQUAL skorunun matematiksel ifadesi asagidaki gibidir
(Zeithaml ve ark., 1990, s.176):

“SERVQUAL Skoru= Algilama Skoru- Beklenti Skoru”

Arastirmada veriler bu dogrultuda toplanmis ve yapilan ilk istatistiksel
analizler sonucunda ilk basta belirlenen on hizmet kalitesi boyutu altindaki 97 soru
Onermesinin sayisit 34’e¢ indirilmistir. Arastirmacilar belirlenen 34 soru Onermesi
tizerinden tekrar veri toplayip istatistiksel analizler yapmiglardir. Bu boyutlar1 ve

acilimini ifade etmek gerekirse;
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Giivenilirlik: hizmetin, dogruluk ve diiriistliik ilkesine uygun olarak verilmesidir. Bir

baska deyisle isletmenin verdigi sozii yerine getirmesidir.
Heveslilik: hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve istekli olmasidir.
Yetenek: hizmeti yerine getiren personelin gerekli bilgi ve yetenege sahip olmasidir.

Ulasabilirlik: verilen hizmete ya da ilgili personele kolaylikla ve en kisa silirede

ulasilabilmesidir.

Nezaket: Hizmet veren personelin miisterilere(6grencilere)= kars1 kibar ve saygili

olmasidir.

Iletigim: Verilen hizmet hakkinda Ogrenciye anlayabilecegi gibi bilgi saglanmas,

isteklilerin anlasilmasi ve onun iyi dinlenmesidir.

Inanmilirlik: Hizmet veren personelin inandirici olmasi ve miisteriye giiven duygusu

vermesidir.

Giivenlik: Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.

Empati (Miisteriyi Anlama): Misteriyi ve onun ihtiyaclarin1 bilmek icin caba

gosterilmesidir.

Fiziksel(somut) _Ozellikler: fiziksel tesislerin, ekipomanin, personel ve iletisim

malzemelerinin mevcudiyetidir.

Analizler sonucunda arastirmacilarin kesfedici arastirmalar kapsaminda tespit
ettikleri on hizmet kalitesi boyutunun sayis1 bese (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,

Heveslilik, Giiven, Empati ), soru 6nermesi sayisi ise 22'ye indirilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990, s.25), bes hizmet kalitesi boyutu bir
iskelet olusturmakta ve gerektiginde baska hizmet organizasyonlarina da adapte
edilebilmektedir. Olgegi gelistiren arastirmacilar, her bir hizmet sektorii kendine dzgii
oldugundan, genel olarak tiim hizmet saglayan organizasyonlarda gecerli olan bes

hizmet kalitesi boyutu oldugunu 6ne siirmiiglerdir.
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2.2.6. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli literatiire Cronin ve Taylor tarafindan
kazandirilmigtir. SERVQUAL’1n aksine tek tarafli 6lgek kullanilan bir modeldir. Bu
model performansa dayali 6l¢iim modeli olarak adlandirilir. SERVQUAL modelinde
kullanilan fark degerleri yerine beklenti skorlari degerlendirmeye katilmaz. Tek tarafli
Olgek kullanilarak algilanan hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak sadece algilanan
hizmet performansi dikkate alinir (Degermen, 2006, s.62). Bu modele gore, hizmet
kalitesini en 1iyi aciklayan faktor, yalmizca algilamalardir, bu ylizden de hizmet

kalitesinin tek olg¢iitli de performans olmalidir.

Bu olgekte SERVQUAL olgeginde yer alan boyutlar temel alinmakla birlikte,
SERVQUAL 6lceginde oldugu gibi beklentiler ile algilamalar ya da performans
arasindaki farka bakilmamakta, sadece performansa bakilmaktadir. Cronin ve Taylor
her iki modeli de kiyaslamiglar ve SERVPERF modelinin daha etkili ve iyi sonuglar
veren bir model oldugu sonucuna varmiglardir. Bunun nedeni olarak da SERVQUAL
modelindeki miisteri beklentilerinin 6l¢lilmesinin gereksizligi ve buna ek olarak miisteri
tatmini olgusunun da ihmal edildigini belirtmislerdir. SERVPERF modelinde, miisteri
tatmini ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli olarak incelenmistir. SERVPERF hizmet
kalitesi modelinde SERVQUAL modelinde yer alan miisteri beklentilerinin 6l¢iimiine

ihtiya¢c duyulmamaktadir.
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2.2.7. Perakende Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi modellerinden biri de Perakende Hizmet Kalitesi Modeli ya da
diger adiyla Cok Boyutlu Modeldir. Bu model de faktor yapisinin hiyerarsik durumuna
bakilmaktadir. Hizmet kalitesinin ii¢ diizeyi vardir. Birinci diizey; miisterinin toplam

hizmet kalitesi algisi, ikincisi asil boyutlar ve tiglinciisii alt boyutlardir.

Perakende Hizmet Kalitesi Modeli Dabholkar, Thorpe ve Rentz tarafindan
1996 yilinda, 6zellikle perakende hizmetlerindeki kaliteyi 6l¢mek adina gelistirilmistir.
Perakende Hizmet Kalitesi Modeli(Mehta ve arkadaslari, 2000, s.63); Fiziksel goriiniis,
Givenilirlik, Kisisel etkilesim, Problem ¢dzme, Politika olmak iizere bes faktdrden

olusmaktadir.
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III. BOLUM: UZAKTAN EGITIMDE HiZMET
KALITESININ OLCUMLENMESINE YONELIK BiR UYGULAMA

Bu boliimde arastirma problemi, arastirmanin amaci, Onemi, sinirlamalari,

arastirma yontemi, bulgular1 ve degerlendirmeler sunulmaktadir.

1. ARASTIRMA PROBLEMININ TANIMI

Toplum gelisebilmesi i¢in tiim bireylerini amaglarmma gore yetistirmek
zorundadir. Bu zorunluluk bireyleri icinde bulunduklar1 topluma uyma, moralleri
yiikseltme, giidiileme, kisiliklerini gelistirme, mesleki yeterliklerini artirma, ileri dogru
gitme ve yilikselme gibi ¢abalarin gerektirdigi bilgi, beceri ve aligkanligin
kazandirilmasini kapsamina alir. Bu gereksinmelerin karsilanmasi, egitim ortaminin

saglanmasina baglidir.

Toplum {yeleri icin diizenlenecek egitim, {yelerin Omiir boyu
yararlanabilecekleri siirekli bir egitim olmalidir. Hi¢ bitmeyecek olan bu yasam boyu
egitim, insanin varligi i¢in vazgecilmez bir eklenti degil, daha ¢ok ve insanca var
olmanin basglica temelidir. Bu goriislerden hareketle, her toplum kendi gereksinimlerini
karsilayacak bir egitim sistemi gelistirmesinde fayda vardir. Ulke kalkinmasmi ve
gelisimini saglayabilmek icin egitim sistemi Ozenle korunmali, gelisen ve degisen
kosullara gore gelistirilmelidir. Ulkelerin gelismislik acisindan aralarindaki farki
belirleyen en 6nemli etkenlerden biri egitimdir. Egitim sistemi insani, ¢ocuk yaslarda
alarak, tlkesine, toplumuna, ailesine ve ¢evresine faydali, meslek sahibi, bir kisi

yapmaya yonelik bir biitiinii ifade etmektedir.
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Universite egitiminin nasil olmas1 gerektigi ise toplumun beklentileriyle ilgili
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Toplumda kalitenin ortaya c¢ikarilabilmesi i¢in Oncelikle
insanlarin kaliteli bir egitim almalarinin saglanmasi dnemli bir gerekliliktir. O halde
tiniversite egitiminin de yeterli kalite diizeyinde olmasi ¢ok dnemli bir noktadir. Egitim
kalitesi, imkanlarin1 en {ist diizeyde kullanarak, 6grenciye bilgiyi arama, ulagsma ve
degerlendirme yetenegi kazandiran, olaylara bilim sinirlar1 igerisinde kuskuyla bakmay1
Ogreten, alaninda gelismis iilkelerdeki insanlarla rekabet edebilecek bilgi, beceri ve

hatta tecriibeye sahip kisilerin yetismesini saglayan kurumlarda ortaya ¢ikmaktadir.

Egitim kurumunun vermis oldugu egitim hizmetinin kalitesini gelistirmesi
miimkiindiir. Ancak 6ncelikle kurumun kalite agisindan nerede oldugunun belirlemesi,
mevcut durumun fotografinin g¢ekilmesi gerekmektedir. Bir baska deyisle kaliteyi
gelistirmenin baglangic noktasi, mevcut kalitenin ol¢iilmesidir. Mevcut kalite diizeyinin
Olclilmesi bir problem iken bunun nasil yapilacagi konusu da ayr1 bir problem olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bu eksiklikten dolayr bu calismada, iiniversitede uzaktan
egitimde hizmet kalitesinin 6lgiimlenmesi ve {liniversitelerin uzaktan egitim konusunda
eksik yonleriyle ilgili bazi tespitlerin yapilmasina olanak saglayan bir arastirma projesi

tasarlanmustir.

2. ARASTIRMANIN ONEMI

Egitim, diinyada iizerinde 6nemle durulan bir kavramdir. Egitim seviyelerini
yiiksek tutan toplumlarin hizli bir gelisme gosterdigi ve ¢ok cesitli alanlarda rekabet
Ustiinliigiini yakaladigi agiktir. Bu gelisme potansiyelini yakalamak siradan bir egitim
diizeni icinde miimkiin olmamaktadir. Bu baglamda egitimde kalitenin 6nemi ortaya

¢ikmaktadir.

Kalite giliniimiizlin 6nemli rekabet araclarindan biridir. Gelisen ekonomik sartlar
isletmeleri, kalite diizeylerini artirmaya zorlarken, tiiketicilerin yasam sartlarinin
gelismesi de taleplerinin daha kaliteli iirlinlere dogru kaymasina neden olmaktadir.

Kalite, hizmet isletmeleri i¢in de biiylilk 6neme sahiptir. Tiiketicilerin yasam
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kosullarinin giderek iyilesmesi mal ve hizmetlerden bekledikleri kalite diizeyinin de

yiikselmesine neden olmaktadir.

Universite egitimi de kalite beklentilerinin arttigi énemli bir hizmet sektorii
olarak goriilmektedir. Bu arastirmada sikc¢a deginildigi iizere, hizmet kalitesi kavrami
tiikketicilerin beklenti ve algilariyla ilgili bir konu olarak ele alinmistir. O halde egitimde
kaliteyi yakalayabilmek, hangi {iniversite olursa olsun egitim alma ihtiyac1 olan

tiiketicinin beklentilerini en yliksek diizeyde karsilamakla miimkiin olabilecektir.

Bu calismada yiiksekogretim kurumlarinda uzaktan egitim programlarinin
hizmet kalitesinin Ol¢limlenmesiyle beraber, 6grencilerin okuldan beklentileri, hangi
beklentilerin 6n plana c¢iktigt ve bu beklentilerin ne Ol¢lide karsilandigi
aragtirtlmaktadir. Boylelikle ozellikle, yeni kurulan iiniversiteleri kisa siirede, en
azindan egitim hizmetleri agisindan yiiksek bir kalite diizeyine ulasmalari noktasinda bir

takim ¢oziim Onerileri gelistirilebilecektir.

3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci hizmet sektoriinde yer alan kurumlardan biri olan egitim
kurumlarinin miisterisi olarak uzaktan egitim 6grencilerinin aldiklar1 hizmet kalitesinin
degerlendirilmesidir. Ogrencilerinin aldiklar1 egitimden beklentileri ve bu beklentilerin
ne derece karsilandigini, s6z konusu bulgularin 6grencilerin ¢esitli demografik bilgileri
acisindan farklilik gosterip gostermedikleri arastirilacaktir. Ayrica, Tiirkiye’de uzaktan
egitim programi bulunan benzer yiiksekdgretim kurumlar1 arasinda verilen egitim
hizmetinin kalitesi agisindan farkliliklar bulunup bulunmadigi da tespit edilecektir. Elde
edilen sonuglarin degerlendirilmesiyle olusacak fikirlerin, mevcut yiiksekogretim

hizmetlerinin kalitesinin artirilmasina bir katki saglamasi beklenmektedir.
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4. ARASTIRMAYLA ILGILI SINIRLAMALAR

Bu arastirmada bir takim zorunlu simirlamalara gidilmistir. Aragtirma
kapsaminda tasarlanan anket formu, Tiirkiye’de Uzaktan e-MBA Egitim Programina
sahip 21 {iniversite tespit edilerek (Tablo 13), bunlarin hepsine ulasmadaki zorluk ve
zaman sinirlamasi goz Oniine alinarak Uzaktan Egitimde e-MBA programina sahip bes
tiniversiteye uygulanmistir. Bu bes iiniversitenin kendi istegiyle isimleri gizli
tutulmustur. Arastirmaya bu bes iiniversitedeki Uzaktan egitim programlarindan e-MBA
programlarina kayith o6grenciler dahil edilmistir. Arastirma kapsami igerisine giren
biitiin Ogrenciler calisma hakkinda bilgilendirilmis ve online olarak ¢alismaya
katilmalar1 talep edilmistir. Arastirma siiresi sinirli oldugundan, bu siire icerisinde

calismaya katilan 6grencilere ait veriler degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Tablo 13 )
Tiirkiye’de E-Mba Programina Sahip Universiteler

UNIVERSITELER
Anadolu Universitesi
Ankara Universitesi
Atatiirk Universitesi
Bahgesehir Universitesi
Beykent Universitesi
Cukurova Universitesi
Ege Universitesi
Fatih Universitesi
Gazi Universitesi

. Gaziantep Universitesi

. Istk Universitesi

. Istanbul Aydin Universitesi

. Istanbul Bilgi Universitesi

. Karabiik Universitesi

. Karadeniz Teknik Universitesi
. Maltepe Universitesi

. Mersin Universitesi

. Ondokuz Mayis Universitesi

. Sakarya Universitesi

. Siileyman Demirel Universitesi
21. Zirve Universitesi

Kaynak: Ozkul, Ali Ekrem, (2-4 Aralik 2010), Uzaktan Egitim Cahstayi, XV. Tiirkiye’de
Internet Konferansi, ITU, Istanbul.
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5. ARASTIRMA YONTEMI

5.1. Arastirmanin Modeli, Anket Sorularinin Hazirlanmasi, Test Edilmesi
ve Arastirmada Kullanilan Olg¢ekler

Bugiine kadar kalitenin dl¢lilmesine yonelik olarak bir ¢ok yontem ve ekipman
gelistirilmekle beraber, uzaktan egitimde e-mba programlarinda sunulan egitim
hizmetinin kalitesini 6lgmek amaciyla tasarlanan arastirma projesinde yontem olarak
anket, degerlendirme metodu olarak da Servqual kullanilmigtir. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modeli, hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde

genellikle kabul goren ve yogun olarak uygulanan bir modeldir.

Kavramsal Hizmet Modeli - Fark Analizi: Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

gelistirilen bu modelde hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi deyimi
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet ise miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandig1 ger¢ek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu
olup, miisterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete iliskin istek ya
da arzularinmi ifade etmektedir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligkiler

sOyledir:
Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan

uzaktir ve kabul edilemez bir kalite dlizeyi olusmaktadir.

Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanan kalite beklenenle es

olmaktadir.

Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise, algilanan kalite beklenenden daha
yiiksek olmaktadir ve ideal kalite diizeyi olusmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, Berry,

1985, 48-49).

Bu modelde, hizmeti veren isletmelerin anlayisi ve uygulamalari ile hizmeti

kullanan miisterilerin hizmetten bekledikleri farklar ve bu farklarin kaynagi yer
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almaktadir. Bu modelde 5 tip fark yer almaktadir. Bu farklar asagidaki Sekil 12’de

gosterilmektedir.
MUSTERI Kulaktan Kisisel Cecmi
Tletisim ihtiyaclar Deneyim
v
a Beklenen Hizmet
A )
Fark5 i
v
] Algilanan Hizmet €
San Himetn | Fkd | Misterivle
- Farkl: Sunulmas s Detisim
: F Y A
i Farkd §
v
HimﬂKalimi_'
Spesifikasyonlan
; JLJ
Fark1 |
v
S Yinetimin Misteri Beklentilerine
Tliskin Alzilamalan

Sekil 12: Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml and Berry. '"Reassessment of Expectations as a

Comparison Standard in Measuring Service Quality: Implications for
Future Research'. Journal of Marketing., 1994, s.24.

Bu farklar soyle ifade edilmektedir:

1.FARK: yonetimin miisterilerin beklentilerini algilamast ile miisterilerin
beklentileri arasindaki farktir. Yonetimin miisteri beklentilerini tam ve dogru olarak

belirleyememesi nedeniyle bu fark ortaya ¢ikmaktadir.
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2.FARK: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet kalite
spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki farktir. Yonetimin miisteri beklentilerini
kesinlikle anlamasi ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalite standartlarin1 belirlemesi

gerekmektedir.

3.FARK: Hizmetin belirlenen 6zellikleri ile verilen hizmet arasindaki farktir.
Hizmet sunulma siirecindeki etkilesimin fazla oldugu, isgiicii yogun ve birden fazla
merkezde hizmet veren isletmelerde sik rastlanilan bir faktir. Bunun nedeni, miisteri
beklentileri tam olarak belirlenmis ve bunlar hizmet kalitesi spesifikasyonlarina tam
olarak doniistiirtilmiis olsa bile, hizmetin sunulusu sirasinda ¢alisanlarin tiimiiniin ayni

performansi gostermesinin miimkiin olmayabilmesidir.

4.FARK: Isletmenin sunmay: vaat ettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki

farktir.

5.FARK: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu fark
isletmede ortaya ¢ikan, miisterinin kalite algilamalarini etkileyen dort farkin sonucunda
olusan bir faktir. Bu besinci fark, yukarida anlatilan dort farkin bir fonksiyonu olarak ta

ifade edilebilir(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, 46).

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da
ondan daha fazla olmasiyla ortaya ¢ikar. Hizmetin kalitesinin 6l¢iilebilmesi i¢in hizmeti
kullananin  bekledigi hizmetle algiladigi hizmetin Ol¢limlenmesi gerekir. Bu
Ol¢iimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladig1 hizmete puanlar vererek
Olctimii  gerceklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

gelistirilen Servqual analizinin yapilmasinda temel olusturur.

Bu calismada 5.FARK: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki fark
analiz edilerek hizmet kalitesi belirlenmeye c¢aligilmistir. Hizmet kalitesini belirleyen

toplam 10 boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar1 ve agilimini ifade etmek gerekirse;

Giivenilirlik: hizmetin, dogruluk ve diiriistliik ilkesine uygun olarak verilmesidir. Bir

baska deyisle isletmenin verdigi sozii yerine getirmesidir.

Heveslilik: hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve istekli olmasidir.
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Yetenek: hizmeti yerine getiren personelin gerekli bilgi ve yetenege sahip olmasidir.

Ulasuabilirlik: verilen hizmete ya da ilgili personele kolaylikla ve en kisa siirede

ulagilabilmesidir.

Nezaket: Hizmet veren personelin miisterilere(0grencilere) karsi kibar ve saygil

olmasidir.

Iletisim: Verilen hizmet hakkinda &grenciye anlayabilecegi gibi bilgi saglanmasi,

isteklilerin anlagilmasi ve onun iyi dinlenmesidir.

Inanilirlik: Hizmet veren personelin inandirict olmasi ve miisteriye giiven duygusu

vermesidir.
Giivenlik: Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.

Empati (Miisteriyi Anlama): Misteriyi ve onun ihtiyaclarint bilmek icin caba

gosterilmesidir.

Fiziksel(somut) Ozellikler: fiziksel tesislerin, ekipomanin, personel ve iletisim

malzemelerinin mevcudiyetidir.

Daha sonra Parasuraman ve digerleri uyguladiklar1 anketleri faktor analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek
Servqual adimi verdikleri bir hizmet kalite 6l¢lim araci olan anketi gelistirmislerdir.

Ankette yer alan bu bes boyut:
o Fiziksel Ozellikler
J Giivenilirlik
o Heveslilik
o Giiven (Yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik)

o Empati (ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama) seklinde olugmaktadir.
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Anket Sorularimin Hazirlanmasi:

Anket formu, Consumer Expectations Of Quality In Master Of Business
Administiration Programs: A Comparison Between Face-to-Face Learning and Web-
Delivered Distance Learning In Schools Of Business (Vicken A.Bezjian, 2005) ’den
almmistir. Olgegin orjinali Ingilizce oldugu igin oncelikle Tiirkce’ye ¢evrilmesi
gerekmistir. Ceviri sirasinda herhangi bir hatanin olup olmadigini anlamak icin 6l¢egin
iki versiyonu birbirleriyle karsilastirilmistir. Ceviri yapilirken Olgekteki “Amerikan
Ogrencisi” gibi ibarelerin yerine “Tiirk Ogrencisi” ibareleri getirilerek oOl¢egin

Tirkiye’ye uyarlanmasi saglanmistir.

Anket Sorularimin Test Edilmesi:

Arastirmaya baslamadan once olas1 hatalar1 ortaya ¢ikartmak amaciyla bir pilot
calisgma yapilmast Onem tagimaktadir (Gegez, 2010, s.196). Bu sayede anket
formundaki anlasilmayan ve acgik olmayan sorular belirlenebilir, varsa hatalar ve
eksiklikler diizeltilebilir. Cevaplayicit tarafindan doldurulan anketlerde (self-
administered) karsilagilabilecek en biiylik sorun cevaplayicilarin anlayamadiklar
sorular1 soracak birinin karsilarinda bulunmamasidir. Bu nedenle c¢alismada pilot

calisma yapilmasi daha biiyiik bir 6nem ve gereklilik arz etmektedir.

On arastirma ilk olarak 50 kisilik bir 6grenci grubu iizerinde gerceklestirilmistir.
Cevaplayicilarin  anlayamadiklar1 birka¢ madde yeniden olusturulmustur. Ankette
diizenlemeler yapildiktan sonra 30 kisilik bir 6grenci grubu {izerinde tekrar uygulanmis
ve cevaplayicilarin higbir itiraz1 kalmamasi sebebiyle &n calismaya son verilmistir. On

arastirma evresi yaklasik olarak bir hafta stirmiistir.

Arastrmada Kullanilan Olcekler:

Arastirmada kullanilan anket formu, cevaplayiciya hitaben yazilmis bir 6n bilgi
yazisindan ve toplam 4 sayfadan olusmaktadir. 1k iki sayfada bulunan 22’ser soru likert
Olcegine gore olusturulmustur. Son sayfadaki sorular demografik degiskenler ile

ilgilidir.
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Arastirmada, Servqual metodolojisine uygun olarak miisteri durumundaki
kullanicilarin beklentileri ve algilart Olgiilerek, algilarin beklentileri karsilama diizeyi
belirlenecektir. Servqual modeline gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir
hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin performansindan algiladiklar
arasindaki farka dayanir. Dolayisiyla model iki ana kisimdan olusmaktadir. Birinci
kismi beklentiler olusturmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini anlamaya yardimci olacak bes boyutu (giivenilirlik, heveslilik, giiven,
empati, fiziksel 6zellikler) temsil eden 22 degisken bulunmaktadir (Zeithaml vd., 1996,
23). Bu 22 degisken, Servqual modelinde kaliteli olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in
bir hizmette bulunmasi gereken olas1 6zellikler arastirilarak elde edilmistir, diger bir

deyisle, misteri deger yargilarina gore belirlenmistir (Degermen, 2006, 38).

Modelin ikinci kismint algilamalar olusturmaktadir. Bu kisimda hizmet {iretimi
yapan bir isletme hakkindaki miisteri degerlendirmelerini dlgecek 22 degiskenin
tamaminin kargilagtirllmasi1 yapilmaktadir (Zeithaml vd., 1996, 23). Sonucta alinan
hizmet beklentileri karsiliyor veya beklentilerin {istiinde ise hizmetin kaliteli oldugu
sonucuna varilmaktadir. Aksi durumda ise, yani alinan hizmetin beklentilerin altinda
oldugu durumda memnuniyetsizlik hissi s6z konusudur. Bu sebeple Servqual modeli

fark analizi olarak da adlandirilmaktadir.

[k béliimiin amaci dgrencilerin beklentilerinin lgiilmesi, ikinci boliimiin amaci
ise 0grencilerin algilamalarinin 6l¢iilmesidir. Ancak bu arastirmada farkli olarak 6lgegin
orijinal hali olan 7’11 likert hali degistirilmis ve 5°1i likert tipi Olgek (1=kesinlikle
katilmiyorum, S5=kesinlikle katiliyorum) seklinde cevaplayicilara sunulmustur. Bu
degisikligin yapilmasinin sebebi, 5°1i likert tipi 6l¢egin daha yaygin olarak kullaniimasi
ve cevaplayicilar agisindan degerlendirilmesinin ve cevaplanmasimin daha kolay

olmasidir.
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5.2. Anakiitle, Ornekleme ve Verilerin Toplanmasi

Tiirkiye’de tliniversitelerde uzaktan egitimin Onlisans, lisans, lisans tamamlama,
tezsiz yiiksek lisans ve yliksek lisans olarak uygulamalar1 bulunmaktadir. Son yillarda
uzaktan egitim 6grenci sayilarinda ciddi derecede artiglar olmustur. Bu nedenle de ¢ok
sayida tiniversite bu potansiyeli degerlendirmek i¢in uzaktan egitim programlarin agirlik
vermeye baslamistir. Tiirkiye’de 156 iiniversite (54’1 vakif tiniversitesi) bulunmaktadir.
Asagidaki tabloda (Tablo 14) Tiirkiye’de uzaktan egitim programina sahip {liniversiteler

verilmistir. Tablo 14’de, 40’a yakin tiniversite oldugu goriilmektedir.

Tiirkiye’de uzaktan egitim yapan iiniversitelerden e-MBA programina sahip
tiniversitelerin sayis1 21°dir. Bu tiniversitelerin listesi Tablo 13’de verilmistir. Ancak
bunlarin i¢inde yeni agilan, yeni Ogrenci alacak, su an i¢in Ogrencisi olmayan
tiniversiteler de mevcuttur. S6z konusu iiniversiteler: Anadolu Universitesi, Ankara
Universitesi, Atatiirk Universitesi, Bahcesehir Universitesi, Beykent Universitesi,
Cukurova Universitesi, Ege Universitesi, Fatih Universitesi, Gazi Universitesi,
Gaziantep Universitesi, Isik Universitesi, Istanbul Aydin Universitesi, Istanbul Bilgi
Universitesi, Karabiik Universitesi, Karadeniz Teknik Universitesi, Maltepe
Universitesi, Mersin Universitesi, Ondokuz May1s Universitesi, Sakarya Universitesi,

Siileyman Demirel Universitesi ve Zirve Universitesi’dir.
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Tablo 14 )
Tiirkiye’de Uzaktan Egitim Programina Sahip Universiteler

Tezsiz
Universite On Lisans | Lisans | Lisans Tam. | Yiiksek | Y.Lisans | Toplam

Lisans
Afyon Kocatepe U. 2 2
Ahmet Yesevi U. 1 3 12
Anadolu U. 8 1 1 13
Ankara U. 5 1 1 7
Atatiirk U. 1 2 1 4
Atilim U. 2 1 3
Bahgesehir U. 1 1 2
Beykent U. 2 1 3
Beykoz Lojistik MYO 2 2
Cukurova U. 2 1 3
Ege U. 1 1
Fatih U. 1 1
Firat U. 1
Gazi U. 8 1 3 12
Gaziantep U. 1 2
Isik U. 1 1
Inénii U. 2 2
Istanbul Aydin U. 2 1 2 5
Istanbul Bilgi U. 1 2 3
Istanbul U. 3 10 1 14
Karabiik U. 4 3 1 4
Karadeniz Teknik U. 2 1 1 2
Kirikkale U. 1 1
Kocaeli U. 1 1
Maltepe U. 3 1 1 5
Mehmet Akif U. 1 1
Mersin U. 8 1 9
Okan U. 1 1
Ondokuz Mays U. 1 1 2
Orta Dogu Teknik U. 1 1
Sakarya U. 5 6 1 3 4 19
Siileyman Demirel U. 4 5
Trakya U. 2
Usak U. 1
Zirve U. 1 1
TOPLAM 65 23 9 21 24 146

Kaynak: Ozkul, Ali Ekrem, (2-4 Aralik 2010), Uzaktan Egitim Cahstayl, XV.
Tiirkiye’de Internet Konferansi, ITU, Istanbul.
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Aragtirmanin evrenini, e-MBA programi olan iiniversitelerde egitim goren
ogrenciler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda tasarlanan anket formu, Tiirkiye’de
Uzaktan E-MBA Programina sahip 21 iiniversite tespit edilerek, bunlarin hepsine
ulagsmadaki zorluk ve zaman sinirlamasi géz Oniine alinarak Uzaktan Egitimde e-MBA
programina sahip bes iiniversiteye uygulanmistir. Arastirmanin 6rneklem grubu ise, e-
MBA egitimi veren iiniversiteler arasindan tesadiifi 6rneklem yoluyla segilecek 5
iniversitenin 0grencilerinin tamami olusturmaktadir. Basit tesadiifi 6rnekleme; her bir
orneklem se¢imine esit se¢ilme ihtimali vererek secilen birimlerin 6rnekleme alindigi
yontemdir. Burada her bir 6rnekleme esit secilme olasilig1 verilmesinin amaci 6rneklem
uzaydan her bir Orneklemin esit olasilikla secilmesidir. (Gegez, 2010, s.211).
Ornekleme bu bes iiniversitede uzaktan egitim e-MBA programlarma devam eden
ogrencilerin tamami dahil edilmistir. Arastirma kapsami igerisine giren biitiin 6grenciler
calisma hakkinda bilgilendirilmis ve online olarak calismaya katilmalar1 talep
edilmistir. Her o6grenci kendisine tahsis edilen kullanici adi ve sifre ile internet
ortamindaki ankete katilma hakki verilmistir. Aragtirma siiresi igerisinde toplam 463

Ogrenci sisteme giris yapmustir.

5.3. Verilerin Analizi Ve Kullanilan Yontemler

Aragtirmada elde edilen veriler, hesaplama ve analiz yapma amaciyla Microsoft
Excel ve SPSS 18.0 programina aktarilmistir. Arastirmada Servqual modelinde
kullanilan  spesifik hesaplamalar ve istatistiksel analizler SPSS sisteminde

gergeklestirilmistir.

Oncelikle, uygulanan Servqual dlceginin i¢sel tutarliligin tespit etmek amaciyla

giivenilirlik analizi yapilarak alfa katsayilar1 tespit edilmistir.

Analizlerde frekans tablolari, ¢apraz tablolar, ortalama gibi tanimlayict
istatistiklerin yani sira hizmet kalitesi puanlarini katilimcilarin demografik 6zellikleri ve
egitim aldig1 Universitelere gore karsilastirmada t-testi ve  ANOVA gibi istastiki
yontemler kullanilmistir. Hizmet kalitesi seviyelerinin demografik 6zellikler ve

tiniversiteler acgisindan birbirinden farkli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan
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ANOVA analizlerinde gruplar aras1 homojenligi test etmek i¢in Levene testi, farkliligin
hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek i¢in Tukey post hoc testi kullanilmistir.
Levene testi sonucu gruplar arast homejenlik olmadigina karar verilmesi durumunda
ANOVA yerine Welch testi kullanilip degerlendirilmistir. Bu analizlerden hangilerinin
kullanildig1 istatistik tablolarinda belirtilmistir.

Anketle elde edilen bulgular, Servqual metodunun kendine 6zgii hesaplama

yontemiyle degerlendirilmis ve bir takim istatistik yontemlere gore analiz edilmistir.

Servqual 6lceginde fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
olarak belirlenen bes boyutla ilgili genel olarak 22 sorulu bir anket diizenlenmektedir.
Modele gore; tiiketicilerin hizmeti almadan once belirlenen bu degiskenler hakkinda
cesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklar1 hizmeti
karsilastirmaktadirlar. Alinan hizmet beklentilerini karsiliyor ise hizmetin kaliteli
oldugu sonucuna varilmaktadir. Bir baska deyisle hizmet kalitesi beklenen hizmet ile

algilanan hizmet arasinda farktir.

Bu arastirmada Parasuraman ve digerlerinin hazirlamis oldugu 5 boyutlu
standart Servqual formuna sadik kalinarak beklenti ve algilar1 tespit etmeye yonelik
22’ser 6nerme anket formuna konulmustur. Ogrencilerden 22 tane 6nermeye &nce e-
mba egitimi veren ideal bir iiniversite i¢in, daha sonra da su an egitim almis olduklari
tiniversite i¢in 1’den 5’¢ kadar ne derece katildiklarin1 belirtmeleri istenmistir.
Onermelere katilma dereceleri 1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum olarak ifade

edilmistir.

Onermeler boliimlerinden sonra kalite boyutlarmin  &nem derecelerini
belirlemeye yonelik, her boyutu 100 iizerinde degerlendirmek amaciyla bir puanlama

boliimii anket formuna yerlestirilmistir.
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Bir diger boliimde ise oOgrencilerin katilmis olduklar1 e-mba programini
secmekten duyduklart memnuniyet, program siiresince herhangi bir problemle
karsilagsma durumu ve bu problemin yeterli bir sekilde ¢oziildiigiinii diisiinme durumu,
katildig1 programi bagkalarina 6nerme konusundaki yaklagimi ve demografik bilgilerini

elde etmeye yonelik sorular bulunmaktadir.

Olgekte beklenen ve algilama diizeyleri icin hazirlanan toplam 22 maddeden;

e 1-2-3-4. maddeler 1. boyutu yani Fiziksel/Somut Ozellikler boyutunu,
e 5-6-7-8-9. maddeler 2. boyutu yani Giivenilirlik,

e 10-11-12-13. maddeler 3. boyutu yani Ogretim Uyeleri ve Idari

Personelin Ilgi-Heveslilik boyutunu,
e 14-15-16-17-18-19. maddeler 4. boyutu yani Giiven boyutunu,

e 20-21-22. maddeler ise 5. boyutu yani Empati boyutunu olusturmaktadir.

Boyutlar1 olusturan maddeler asagida Tablo 15’de bulunmaktadir:
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Tablo 15
Hizmet Kalitesi Boyutlarim1 Olusturan Maddeler

MADDE | FIZIKSEL/SOMUT OZELLIKLERI
1 Uzaktan Egitim Portali her zaman erisilebilir /kullanilabilir durumda olmalidir
5 Kiitiiphanede yeterli sayidaki en son kaynaklara(kitap, dergi makale ve elektronik
veritabanlar1 vb) erigsim olmalidir
3 Web sayfasi dikkat ¢cekici, anlagilir ve iyi bir goriiniime sahip olmalidir
4 Uzaktan Egitim Portalinda giivenli bir ortam saglanmalidir
GUVENILIRLIK
5 Derslerin biiyiik bir boliimii uygulamaya ydnelik(6rnek olay vb) olmalidir
6 Derslerin  uygulama kisimlarinda, &grenciler grup c¢alismast yapmaya
yoneltilmelidir
7 Ogrencilerin derece, tesvik vb ddiiller i¢in yarisabilmelerine olanak saglanmalidir
8 Smif ortaminda &grenciler, 6gretim iiyeleri ve diger Ogrenciler ile etkilesim
halinde olmalidir
9 Programda o6grencilerin kisisel kariyer gereksinimlerini karsilayacak se¢meli
dersler de bulunmalidir
OGRETIM UYELERI VE iDARI PERSONELIN iLGI-HEVESLILIiK
10 Ogretim {iyeleri ogrencilere damismanlik istedikleri tiim konularda aninda
yardimci olmalidir
11 |Ogretim iiyelerine ders dis1 zamanlarda da ulasilabilmelidir
1 Idari personel her Ogrenciyle kisi bazinda(kayit islemleri,ders segimi vb)
ilgilenmelidir
13 Kiitiiphanede gorevli personel o&grencilerin talep ve ihtiyaglarini aninda
kargilamalidir
GUVEN
14 |Dersler, alaninda bilinen 0gretim iiyeleri tarafindan verilmelidir
15  |Ders igerikleri, ders programina uygun bir sekilde hazirlanmalidir
16 Ders igerigi 6gretim liyeleri tarafindan dikkat ¢ekici bir sekilde hazirlanmali ve
sunulmalidir
17 |Ogretim iiyeleri not verirken adil davranmalidir
18  |Dersleri verecek 6gretim liyeleri deneyimli olmalidir
19  Derslerin ¢cogunlugu profesdr unvanina sahip dgretim liyelerince verilmelidir
EMPATI
20 Ogretim iiyeleri, 6grencilere kariyerlerine yonelik yardimci olmali ve onlara
oOnerilerde bulunmalidir
21 Danigmanlar, 6grencilerin programi sorunsuz bir sekilde tamamlamasina yardimei
olmalidir
2 Ogrencilere, program sonunda elde edecekleri sertifika/diplomanin kendilerine

yaratacag1 ig olanaklar1 hakkinda danigmanlik hizmeti saglanmalidir
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Kullanilan bir hizmetin, kullanicisina goére performans diizeyi ile bu hizmetten
beklentiler arasindaki fark hizmetin kalitesini belirlemektedir. Degerlendirmede, e-mba
Ogrencilerinin her bir madde i¢in belirttikleri beklenti puanlarindan, mevcutta almig
olduklar1 hizmete verdikleri algi puanlar ¢ikartilarak farklar hesaplanir. Buradan yola
cikarak iki tiir Servqual puani hesaplanabilir. Birincisi, 6grencilerin kalite boyutlar1 i¢in
belirledikleri 6nem dikkate alinmadan hesaplanan agirliklandirilmamis Servqual puan,
ikincisi ise, boyutlara verilen Onemi goz Onilinde bulundurularak hesaplanan

agirliklandirilmis Servqual puanidir.

Daha sonra hizmet kalitesi boyutlar1 ile ilgili ortalama Servqual puam

hesaplanir. Her boyut i¢in ortalama Servqual puani iki agamada hesaplanir.

e Her bir 0Ogrencinin boyutlar1 olusturan maddelerin ~ Servqual
puanlari(beklenti-algi farklar1) toplanir ve boyutu olusturan madde

sayisina boliiniir.

e Birinci asamada her 6grenci icin elde edilen puanlar toplandiktan sonra

toplam 6grenci sayisina boliiniir.

Bes boyut i¢in yukaridaki sekilde hesaplanan Sevqual puanlarinin da
ortalamalar1 alinir. Yani her boyut i¢in bulunan Servqual puanlar1 toplanip boyut sayisi
olan bese boliiniir. Elde edilen bu deger agirhiklandirilmamis Servqual puanim

vermektedir(Zeithaml vd., 1996, 25).
Agirliklandirilmis Servqual puani ise asagidaki dort asama izlenerek hesaplanir:

e Her 6grenci i¢in bes boyutun her birine iliskin ortalama Servqual puani

hesaplanir.

e Her O6grenci i¢in l.asamada elde edilmis olan her boyutun Servqual
puani, Ogrenci tarafindan o boyuta verilen énem derecesi agirligiyla
carpilir.(Onem agirligi miisterinin o boyuta verdigi puanlarin 100’e

boliinmesiyle elde edilir)
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e Her 6grenci i¢in ikinci asamada bes boyuta iliskin olarak elde edilen
agriliklandirilmis  Servqual — puanlart  toplanarak  birlesik  bir

agirliklandirilmis Servqual puani hesaplanir.

e Uciincii asamada N sayidaki miisteri i¢in hesaplanan puanlar toplanir ve

toplam N’ye boliintir.

5.4. Gegerlilik, Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik kavrami arastirma bulgulariyla ilgili bir kavramdir. Giivenilirlik
temel olarak, bir aragtirmanin tekrarlanmasi durumunda ayni sonuglarin elde edilip
edilemeyeceginin, cevaplayicilarin durumlarinda bir degisiklik olmadig1 siirece aym

cevaplari verip vermeyeceklerinin gostergesidir (Gegez, 2010, s.184).

Arastirmanin  giivenilirliginin ~ dl¢lilmesi i¢in, cronbach’s alpha modeli
kullanilmigtir. Cronbach’s alpha i¢ tutarliligi 6l¢mek i¢in kullanilan bir modeldir, bir
baska ifade ile, bir 6l¢ekteki tiim maddelerin ayni kavrami 6lgmekte ne kadar basarili
oldugunun bir gostergesidir (George ve Mallery, 2001, s. 209) .Bir olgekte belirli
sayidaki sorulara verilen cevaplarin degerleri toplanarak bulunuyorsa, bu 6l¢ekte yer
alan sorularin birbirleri ile yakinliklarinin derecesini ortaya koymak i¢in giivenilirlik
analizi yapilmaktadir. Buna i¢ tutarlilik da denilmektedir. Giivenilirlik analizi i¢in en
¢ok tercih edilen yontem Cronbach Alfa yontemidir. Bu yontemde alfa katsayisi
hesaplanmaktadir. Katsay1, bir Ol¢ekteki k sorunun varyanslari toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile elde edilir. Alfa, standart degisim ortalamasidir ve 0 ile 1
arasinda degismektedir. Sosyal arastirmalarda alpha degerinin 0,70 seviyelerinde olmasi

giivenilirlik i¢in yeterli goriilmektedir. (Nakip, 2006, s.146).
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Tablo 16
Giivenilirlik Katsayilari

Beklenti Alg1
Cronbach a

Biitiin 6lgek 0,947 0,959
Fiziksel ozellikler 0,887 0,812
Guvenilirlik 0,791 0,873
Heveslilik 0,841 0,886
Giiven 0,857 0,873
Empati 0,843 0,907

Arastirmada kullanilan 6lceklerin ve alt boyutlarin giivenilirlik degerleri kabul
edilebilir diizeyde oldugundan arastirma hipotezlerini test etmek i¢in t-testleri, varyans

analizleri ve servqual analizlerine gecilmistir.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLARI

Bes iiniversiteden arastirmaya katilan e-mba 0grenci sayisi toplam 463 adettir.
Katilim saglayan 6grencilerin egitim aldig1 okullara gére dagilimi Universite-1 64kisi
(%13,8), Universite-2 50kisi (10,8), Universite-3 32kisi (%6,9), Universite-4 131Kkisi
(%28,3), Universite-5 186kisi (%40,6) seklinde gerceklesmistir.

_ Tablo 17 )
Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Egitim Aldig1 Universite

Adet %
Universite-1 64 13,8
Universite-2 50 10,8
Universite-3 32 6,9
Universite-4 131 28.3
Universite-5 186 40,2
TOPLAM 463 100,0
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Demografik 6

zellikler

Katilim saglayan 6grencilerin %34,1°1 kadin, %65,9’u erkeklerden olusurken,

%50,5’1 evli, %40,5’1 ise bekardir. %60,7 oran ile en ¢ok 21-30 yas arasindaki

ogrencilerin daha sonra %33,7 oran ile 31-40 yas arasi Ogrencilerin katilim

saglamiglardir. Bu iki yas grubundaki katilim (21-40 yas arasi) toplam katilimin

%94,4’inii olusturmaktadir.

Tablo 18
Demografik Dagilim Tablosu

Cinsiyet dagilimi Yas dagilimi
SAYI % SAYI| %
Kadin 158 34,1 20 yasindan az 1 0,2
Erkek 305 65,9 21-30 arasi 281 | 60,7
Toplam 463 100,0 31-40 aras1 156 | 33,7
41-50 arasi 23 5,0
Medeni durum dagilimi 51-60 arasi 1 0,2
SAYI % 61 ve lizeri 1 0,2
Evli 234 50,5 Toplam 463 |100,0
Bekar 229 49,5
Toplam 463 100,0

Gelir durumu

Katilimcilarin gelir dagilimi incelendiginde en ¢ok 2501-5000 TL aras1 (%32,6),
bunu 1501-2000 TL aras1 (%19,4), 2001-2500 TL aras1 (%17,1), 1001-1500 TL aras1

(%13,8) gelire sahip olanlar izlemektedir. 2000 TL’nin iizerinde aylik gelire sahip

olanlarin orami %60,7 dir.
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Tablo 19
Gelir Durumu Dagilimi

SAYI %
1000 TL ve alt1 28 6,0
1001-1500 TL aras1 64 13,8
1501-2000 TL aras1 90 19,4
2001-2500 TL aras1 79 17,1
2501-5000 TL aras1 151 32,6
5001 TL ve iistii 51 11,0
Toplam 463 100,0

Profesyonel tecriibe

E-mba hizmet kalite Ol¢limii arastirmasina katilim saglayanlarin %14,3’i
Bankacilik, %8,4°ii Saglik, %8’i Hizmet, %7,3 i Bilisim, %6,9’u Egitim, %5,6’s1 Insaat
sektoriinde ¢alisirken %27,6’s1 mithendis, %16,4’1 yonetici, %12,7’si bankaci, %6,3’1

muhasebeci olarak hizmet vermektedir.

Tablo 20
Profesyonel Tecriibe

Meslek dagilimi Caligilan sektor dagilimi

SAYI % SAYI| %
Miihendis 128 27,6 Diger 169 | 36,5
Diger 111 24,0 Bankacilik 66 | 143
Y Onetici 76 16,4 Saglik 39 | 8,4
Bankaci1 59 12,7 Hizmet 37 8,0
Muhasebe 29 6,3 Bilisim 34 | 7.3
Ogretmen 20 43 Egitim 32 | 6,9
Serbest Meslek 10 2,2 Insaat 26 | 5,6
Ekonomist 9 1,9 Gida 18 3,9
Akademisyen 7 1,5 [letisim 18 | 39
Emniyet Mensubu 6 1,3 Lojistik 11 2,4
Tip Doktoru 5 1,1 Giivenlik 7 1,5
Mimar 3 ,0 Ekonomi 6 1,3
Toplam 463 100,0 Toplam 463 |100,0
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Egitim: E-mba programima katilanlarin lisans egitimlerini  hangi {iniversite
tamamladiklarin1 inceleyecek olursak %22,2 oran ile Anadolu Universitesi one
¢ikmaktadir. Bunu Istanbul Universitesi (%8,0), Sakarya Universitesi (%35,6), Marmara
Universitesi (%35,0), Istanbul Teknik Universitesi (%4,5), Kocaeli Universitesi (%3,5)

izlemektedir. Ilgili tablo asagida verilmistir.

Tablo 21
Lisans Derecesinin Alindig1 Universite

SAYI %
Anadolu Universitesi 103 22,2
[stanbul Universitesi 37 8,0
Sakarya Universitesi 26 5,6
Marmara Universitesi 23 5,0
[stanbul Teknik Universitesi 21 4,5
Kocaeli Universitesi 16 3,5
Orta Dogu Teknik Universitesi 15 3,2
Y1ldiz Teknik Universitesi 15 3,2
Uludag Universitesi 14 3,0
Dokuz Eyliil Universitesi 12 2,6
Hacettepe Universitesi 11 2,4
Ege Universitesi 9 1,9
Trakya Universitesi 9 1,9
Ankara Universitesi 8 1,7
Gazi Universitesi 8 1,7
Karadeniz Teknik Universitesi 8 1,7
Bogazici Universitesi 7 1,5
Ihsan Dogramaci Bilkent Universitesi 7 1,5
Eskisehir Osmangazi Universitesi 6 1,3
Cevap verilmedi 5 1,1
Dumlupinar Universitesi 5 1,1
Abant Izzet Baysal Universitesi 4 0,9
Balikesir Universitesi 4 0,9
Celal Bayar Universitesi 4 0,9
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi 4 0,9
Erciyes Universitesi 4 0,9
Fatih Universitesi 4 0,9
Gaziantep Universitesi 4 0,9
Selguk Universitesi 4 0,9
Diger 66 134
Toplam 463 100,0
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E-mba programmna Kkatilanlarin %38’i Iktisadi ve Idari Bilimler, %28,3’ii
Miihendislik, %11°1 Fen Edebiyat, %3,9’u Egitim fakiiltesinden lisans diplomasi

almislardir.

Tablo 22
Lisans Derecesinin Alindig:1 Fakiilte

SAYI %
Iktisadi ve Idari Bilimler 176 38,0
Miihendislik 131 28,3
Fen Edebiyat 51 11,0
Egitim 18 3,9
Tip 4 9
Giizel Sanatlar 3 ,6
Mimarlik 2 4
Hukuk 1 2
Diger 60 13,0
Cevap verilmedi 17 3,7
Toplam 463 100,0

Tkamet Edilen Ulke/Sehir

E-mba ogrencilerinden arastirmaya katilanlarin neredeyse tamami (%96,8) iilke
olarak Tiirkiye’de ikamet etmektedir. Bu dagilimda goze carpan husus yurt disindan

programa katilma oranlarinda %1,3 ile en ¢ok Afganistan’dan katilim saglanmasidir.

Tablo 23
Ikamet Edilen Ulke Dagilim

SAYI %
AFGANISTAN 6 1,3
ALMANYA 3 ,6
[RAK 1 2
ISPANYA 1 )2
OZBEKISTAN 1 2
RUSYA 1 2
TURKIYE 448 96,8
UKRAYNA 2 A
TOPLAM 463 100,0
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Sehir olarak programa katilim incelendiginde ise %50,5 ile en ¢ok Istanbul’dan,
%7,3’ile Bursa’dan, %6,3 ile Ankara’dan, %5,2 ile Kocaeli’nden, %4,3 ile Izmir’den,
%3,7 ile Sakarya’dan, %1,7 ile Balikesir’den katilim saglanmaktadir.

Tablo 24
Ikamet Edilen Sehir

SAYI %
ISTANBUL 234 50,5
BURSA 34 7,3
ANKARA 29 6,3
KOCAELI 24 5,2
[ZMIR 20 43
SAKARYA 17 3,7
BALIKESIR 8 1,7
TEKIRDAG 7 1,5
MANISA 6 1,3
ZONGULDAK 6 1,3
ADANA 5 1,1
ANTALYA 5 1,1
GAZIANTEP 4 ,9
KAYSERI 4 ,9
MERSIN 4 ,9
AYDIN 3 ,6
KABIL 3 ,6
SAMSUN 3 ,6
AMASYA 2 A
CORUM 2 A
DIYARBAKIR 2 A
KANDAHAR 2 A
KASTAMONU 2 A
KIEV 2 A
ORDU 2 A
STUTTGART 2 A
SANLIURFA 2 A
VAN 2 A
DIGER 27 5,4
TOPLAM 463 100,0
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GENEL SERVQUAL PUANLARI

Servqual analizini gergeklestirmeye yonelik yapilan hesaplamalar sonucunda

elde edilen degerleri gosterir tablo asagidaki gibidir.

Tablo 25
Biitiin Katihmcilarin Beklenti ve Alg1 Ortalamalar: ve Algi, Beklenti Fark
Puanlan
ALGI BEKLEN Ortalamalarin F?;fr Faktor Fark
TI farklari Ortalamalari
toplamlari
Boyut Adet | Ortalama SStandart Ortalama Standart (Algi-Beklenti) Fark Top /k
apma Sapma
g ifade 1 463 | 4,1512 | 1,0355 4,7603 ,7092 -,6091
e iu ifade2 | 463 | 3,4233 | 1,1798 4,6091 ,8168 -1,1857
T3 [ifade3 | 463 | 37775 | 1,0651 4,5680 7917 - ’7905 -3,10371 7759
=5 L J J > J >
Ifade 4 | 463 | 4,0778 9178 4,5961 , 7722 -,5184
. Ifade 5 | 463 | 3,3499 | 1,1727 4,2527 9574 -,9028
§ ffade 6 | 463 | 2,8877 | 1,2691 3,6307 1,1878 -,7430
E ifade7 | 463 | 2,8251 | 1,3050 3,5875 1,2381 -,7624 -4,0043 | -,8009
:(% ifade 8 | 463 | 3,7797 | 1,0985 4,2981 ,9008 -,5184
Ifade 9 | 463 | 3,4795 | 1,2445 4,5572 ,8247 -1,0778
. |ifade 10 | 463 | 3,4946 | 1,1046 4,4039 18622 -,9093
§ ifade 11 | 463 | 3,4428 | 1,1864 43197 ,8982 -,8769
% ifade 12 | 463 | 3,4600 | 1,2388 4,3672 ,8992 -,9071 -3,5594 -8898
T lifade 13 | 463 3,3585 | 1,0756 4,2246 ,9148 -,8661
ifade 14 | 463 | 3,8186 9723 4,3758 ,8908 -,5572
Ifade 15 | 463 | 3,9503 ,9303 4,5443 ,7824 -,5940
§ lifade 16 | 463 | 3,7343 | 1,0489 4,5659 , 7613 -,8315
z E -3,2246 -,5374
& |fade 17 | 463 | 3,8596 | 1,0339 4,6328 , 7917 -,7732
ifade 18 | 463 | 4,0238 ,9078 4,4492 ,8611 -, 4255
ifade 19 | 463 | 3,4255 | 1,1312 3,4687 1,1800 -,0432
= ifade 20 | 463 | 3,3737 | 1,1644 4,3434 ,8905 -,9698
é ifade 21 | 463 | 3,6350 | 1,0904 4,5767 ,7401 -,9417 -3,0562 | -1,0187
= lifade 22 | 463 3,1814 | 1,2731 4,3261 ,9302 -1,1447
TOPLAM -4,0228
TOPLAM/5=SERVQUAL PUANI -0,80456

* k:Boyutu olusturan madde sayis1

Egitim alinan okul dikkate alinmadiginda e-mba hizmeti veren kurumlarin servis

kalitesi puani (Servqual puani=-0,80456) eksi isaretli oldugu gézlenmektedir. Bu durum
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egitim alan 6grencilerin e-mba egitimini aldig1r okullarin hizmet kalitesinden memnun
olmadigint gostermektedir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlart; fiziksel o6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlari i¢in hesaplanan Servqual puanlarinin
da eksi isaretli oldugu ve hi¢ birinde beklentinin karsilanamadig1 géze ¢arpmaktadir.
Yukaridaki tabloda hesaplanan servqual puanlari, Ogrencilerin hizmet kalitesi
boyutlarina verdikleri 6nem dikkate alinmadan hesaplanan degerlerdir. Hizmet kalitesi

servqual puaninin &grencilerin boyutlara verdikleri 6nem agirliklarimin da dikkate

aliarak hesaplanmasi asagidaki sekilde gergeklesmektedir.

SERVQUAL PUANI = (Giivenilirlik*giivenilirligin 6nemi + empati*empatinin
Onemi+giiven*giivenin 6nemi + fiziksel Ozellikler*fiziksel ozelliklerin 6nemi +
heveslilik*hevesliligin  dnemi)/Boyut

sayisi. Bu hesaplamada oOnem agirliklari

ogrencilerin boyuta verdigi dnemin %(100’e boliinme)’ si olarak ifade edilmektedir.

Tablo 26
Agirhiklandirilmis Servqual Puan Tablosu

Agirliksiz Ortalama | Agurlikli Ortalama t (Sig)

N Farklar Farklar P SIE.
Fiziksel ozellikler | 463 -, 7759 -,138936 -14,840 ,000
Giivenilirlik 463 -,8009 -,172147 -13,895 ,000
Heveslilik 463 -,8898 -,176447 -15,538 ,000
Giiven 463 -,5374 -,136350 -12,592 ,000
Empati 463 -1,0187 -,153139 -16,777 ,000
TOPLAM -4,0228 -0,77702
FARKLAR
SERVQUAL -0,80456 -0,1554
PUANI

Boyut servqual puanlarini yorumlamadan once ilk olarak her bir boyut igin
algilanan hizmet ile arzulanan hizmet arasindaki farkin anlamli olup olmadigi, yani
farklarin istatistiksel olarak gecerli olup olmadigi arastirilmistir. Bunun i¢in “HO: farklar

sifira esittir” hipotezini tek 6rneklem t-testi yardimiyla test edilmistir. Yapilan t-testleri
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sonucunda biitiin boyutlar i¢in p(sig.)=0,000 diizeyinde farklarin istatistiksel olarak

anlamli oldugu yani farklarin sifirdan farkli oldugu tespit edilmistir.

Onem agirhiklar1 dikkate alinmadan hesaplanan servqual puani=-0,80456 iken,
onem agirliklart dikkate alinarak hesaplanan servqual puani=-0,1554 olarak
bulunmustur. Burada dikkat ¢ekici nokta her iki hesaplama yonteminde de sonuglarin
eksi isaretli olmasi yani beklenen hizmetin karsilanamamasi durumunun s6z konusu
olmasidir. Bundan sonra ki degerlendirmeler agirliklandirilmis servqual puanlar

tizerinden gergeklestirilmistir.

Servqual puaninin mutlak degerce sifira yakin olmasi beklentilerin karsilanmasi
dolayistyla hizmet kalitesinin artmasi anlamina gelmektedir. Boyutlarin kismi servqual
skorlart incelendiginde, 6grencilere gore, e-mba egitimi veren {iniversitelerde hizmet
kalitesine etki eden bes boyutun hepsinde beklenen hizmet karsilanamamakla birlikte en
cok memnuniyetsiz olunan boyut Heveslilik iken bunu sirasiyla Giivenilirlik, Empati,

Fiziksel 6zellikler ve Giiven takip etmektedir.

Demografik Ozelliklere Gore Servqual Puanlari Karsilastirmalart

E-mba Ogrencilerinin demografik bilgilerine gore beklentilerinin karsilanip
karsilanmadigini; cinsiyet ve medeni duruma gore karsilastirmak igin t-testleri, yas ve

gelir durumuna gore karsilastirmak i¢in varyans analizleri kullanilmstir.

Tablo 27
Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Karsilastirma Testleri

Cinsiyet | N Mean |Std. Deviation|Std. Error Mean t p(sig.)

. Kadin |158]-,172848| 2554850 ,0203253 .

Fiziksel Ozellikler | Eryek [305[-,121369| 1644927 0094188 | 2298 022
Kadin |158]-,178658| 2489990 ,0198093

Giivenilirlik Erkek |305|-,168774| 2755989 0157807 | 8 706
Kadin |158]-,186092| 2197352 0174812

Heveslilik Erkek |305|-,171451| 2563722 0146708 | O ;542

] Kadin |158]-,167954| 2550665 0202920 | , 00 036

Giiven Erkek |305|-,119978| 2193538 ,0125602 ’ ’

Kadin |158]-,174072| ,1881578 ,0149690

Empati Erkek |305|-,142295| 1999835 ,0114510 -1,654 099
Kadin |158]-,175925| 1658452 ,0131939

SERVQUAL PUANT = | o 1305 |-.144773| 1643642 0004115 | 928 055
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E-MBE 6grencilerinin hizmet kalitesi toplam servqual puanlar cinsiyete gore bir
farklilik gostermemektedir. Fakat hizmet kalitesi puani, fiziksel 6zellikler alt boyutunda
farklilik gostermektedir. Bayan Ogrencilerin e-mba egitim programinin fiziksel
Ozelliklerinden beklentileri, erkeklerin beklentilerinden daha az karsilanmaktadir. Bir
diger deyisle erkekler, fiziksel 6zellikler bakimindan egitim aldig1 okuldan, bayanlardan

daha ¢ok memnundur.

Tablo 28
Medeni Duruma Gore Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Karsilastirma Testleri
Medeni N Mean |Std. Deviation | Std. Error Mean t p(sig.)
durum
S Evlii |234]-,136325| ,1786907 10116814 080 0.778
Fiziksel 6zellikler Bekar |229]-,141605| 2226850 10147154 : :
Evii |234|-,188333| 2920399 10190912
Giivenilirlik Bekar |229]-,155607| 2372965 0156810 | 1322 0,187
Evii |234[-164306| ,2262274 ,0147889
Heveslilik Bekar |229]-,188854| 2614847 0172794 | 081 0,280
] Evlii |234]-136467| ,2345957 0153360 | .. 0.91
Giiven Bekar |229]-,136230| 2318680 10153223 ’ ’
Evii |234|-,142863] ,1892568 10123721
Empati Bekar |229]-,163639| 2033258 0134361 | 1138 0,256
Evii |234|-,153659] 1635900 10106942
SERVQUAL PUANTL g o ar 1229 |-.157187| 1674767 0110672 229 0819

E-MBE egitimi veren iiniversitelerin toplam ve alt boyutlardaki hizmet kalitesi
algisi, egitim alan 6grencilerin medeni durumuna gore farklilik gostermemektedir. Yas

gruplarma gore hizmet kalitesi puanlarin karsilagtirilmasi ig¢in varyans analizleri

yapilmistir.
Tablo 29
Yas Guplarimin Varyanslarimin Homojenlik Testleri Sonu¢ Tablosu

Levene Statistic df1l df2 Sig.
Fiziksel ozellikler ,379 2 457 685
Heveslilik 126 2 457 882
Giiven 2,581 2 457 077
Empati 536 2 457 ,586
Servqual ,573 2 457 ,564

*Welch testi yapilacak
**QOne-way-anova yapilacak
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Varyans analizi varsayimlarina gore, karsilastirilacak gruplarin varyanslarinin
bir birine esit (homojen) olmasi gerekmektedir. Yas gruplart servqual puanlari

varyanslarinin homojenligini test etmek i¢in Levene testleri yapilmustir.

Test sonuglarina toplam servqual puanlar1 ve her bir alt boyut i¢in yas gruplari
aras1 hizmet kalitesi puanlari varyanslarinin homojen oldugu tespit edilmis ve test

yontemi olarak tek yonlii varyans analizleri kullanilmigtir.

Tablo 30
Yas Gruplarina Gore Hizmet Kalite Puanlar Karsilastirma Testleri

SS:err(c):g df Mean Square | F Sig.
Between Groups ,071 5 ,014 ,350 ,882
Fiziksel 6zellikler [Within Groups 18,678 457 ,041
Total 18,749 462
Between Groups ,190 5 ,038 ,533 ,751
Giivenilirlik Within Groups 32,644 457 ,071
Total 32,834 462
Between Groups ,090 5 ,018 , 301 ,912
Heveslilik \Within Groups 27,493 457 ,060
Total 27,584 462
Between Groups ,199 5 ,040 ,731 ,601
Giiven \Within Groups 24,882 457 ,054
Total 25,081 462
. Between Groups ,082 5 ,016 422 ,833
Empati -
\Within Groups 17,739 457 ,039
Total 17,821 462
Between Groups ,066 5 ,013 ATT7 ,793
Servqual Within Groups 12,566 457 ,027
Total 12,632 462

*p=0,01 diizeyinde anlaml1

Varyans analizleri sonucunda e-mba egitimi veren {iniversitelerin hizmet kalitesi

algisi, egitim alan 6grencilerin yas gruplarina gore farklilik gostermemektedir.

Gelir gruplarina gore hizmet kalitesi puanlarinin karsilastirilmasi igin varyans

analizleri yapilmustir.
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Tablo 31
Gelir Guplarinin Varyanslarinin Homojenlik Testleri Sonu¢ Tablosu

Levene Statistic dfl df2 Sig.
Fiziksel 6zellikler 6,785 5 457 ,000*
Giivenilirlik 1,305 5 457 ,261%*
Heveslilik 1,332 5 457 ,249%
Giiven 1,079 5 457 ,371**
Empati 1,063 5 457 ,380**
Servqual 1,307 5 457 ,260%*

*Welch testi yapilacak
**QOne-way-anova yapilacak

Varyans analizi varsayimlarina gore, karsilastirilacak gruplarin varyanslarinin
bir birine esit (homojen) olmasi gerekmektedir. Gelir gruplart servqual puanlari

varyanslarinin homojenligini test etmek i¢in Levene testleri yapilmustir.

Test sonucglarinda toplam servqual puanlar1 ve “fiziksel 6zellikler” haric alt
boyutlar i¢in gelir gruplari aras1 hizmet kalitesi puanlar1 varyanslarinin homojen oldugu
tespit edilmis ve test yontemi olarak tek yonlii varyans analizleri kullanilmistir. Fiziksel
ozellikler alt boyutu i¢cin homojenlik varsayimi karsilanmadigindan varyans analizi i¢in

Welch testi uygulanmustir.

Tablo 32
Gelir Gruplari1 Arasi Hizmet Kalitesi Puanlarinin Welch Testi ile Arastiriimas:

Statistic® df1 dr Sig.
Fiziksel 6zellikler Welch 1,339 5 141,289 251
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Tablo 33
Gelir Gruplarina Gore Hizmet Kalite Puanlar1 Karsilastirma Testleri (Tek Yonlii
Varyans Analizi)

Sscllllrlr;r(ég df Mean Square F Sig.
Between Groups ,557 5 , 111 1,578 ,165
Giivenilirlik Within Groups 32,277 457 ,071
Total 32,834 462
Between Groups ,233 5 ,047 779 ,566
Heveslilik \Within Groups 27,351 457 ,060
Total 27,584 462
Between Groups 371 5 ,074 1,372 ,233
Giliven \Within Groups 24,710 457 ,054
Total 25,081 462
. Between Groups , 151 5 ,030 779 ,566
Empati —
\Within Groups 17,671 457 ,039
Total 17,821 462
Between Groups ,169 5 ,034 1,242 ,288
Servqual \Within Groups 12,463 457 ,027
Total 12,632 462

*p=0,01 diizeyinde anlamli

Varyans analizleri sonucunda e-mba egitimi veren iiniversitelerin hizmet kalitesi

algisi, egitim alan 6grencilerin gelir durumuna gore farklilik gostermemektedir.

Universite-1"in Servqual Puanlari Analizi

Tablo 34
Universite-1’in Servqual Puanlar1 Tablosu

Universite-1

Ortalama Standart Sapma t |p(sig)
Fiziksel 6zellikler -.1644 2304 -5,708 | ,000
Giivenilirlik -2525 3343 -6,043| ,000
Heveslilik -.2327 .2899 -6,421| ,000
Giiven -.2013 3324 -4,844| ,000
Empati -.1809 2110 -6,860| ,000
Boyut Servqual Puanlar1 Toplami -1,02
Servqual Puan* -0,204 ,1940 -8,507 | ,000

*Servqual Puani = Boyut Servqual Puanlar1 Toplami (-1,02) / boyut sayisi (5)
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Universite-1de egitim goren dgrencilerin her bir boyut igin algiladiklar1 hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farkin sifirdan farkli oldugunu arastirmak igin
yapilan t-testleri sonucu p(sig.)=0,000 diizeyinde farklarin istatistiksel olarak anlaml

oldugu tespit edilmistir.

Universitesi-1’de 6grencilere gére beklentilerin en ¢ok karsilanamadigi boyut
Giivenilirlik iken bunu sirasiyla Heveslilik, Giiven, Empati ve Fiziksel Ozellikler

izlemektedir.

Universite-2'in Servqual Puanlari Analizi

Tablo 35
Universite-2’in Servqual Puanlar1 Tablosu

Universite-2

Ortalama Standart Sapma t p(sig.)
Fiziksel ozellikler -2047 3105 -4.661 | .000
Giivenilirlik -.1808 1963 6,511 | ,000
Heveslilik -1079 1541 -4,950 | ,000
Giiven -.1529 .1959 -5,518 | ,000
Empati -.1649 1659 -7,029 | ,000
Boyut Servqual Puanlar1 Toplami -0,8
Servqual Puani* -0,16 ,1396 -8,214 | ,000

*Servqual Puani1 = Boyut Servqual Puanlar1 Toplami (-0,8) / boyut sayisi (5)

Universite-2’de egitim géren dgrencilerin her bir boyut igin algiladiklar1 hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farkin sifirdan farkli oldugunu arastirmak igin
yapilan t-testleri sonucu p(sig.)=0,000 diizeyinde farklarin istatistiksel olarak anlaml

oldugu tespit edilmistir.

Universite-2’de 6grencilere gore beklentilerin en ¢ok karsilanamadigi boyut
Fiziksel Ozellikler iken bunu sirasiyla Giivenilirlik, Empati, Giiven ve Heveslilik

izlemektedir.
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Universite-3tin Servqual Puanlari Analizi

Tablo 36
Universite-3’iin Servqual Puanlar1 Tablosu

Universite-3

Ortalama Standart Sapma t p(sig.)
Fiziksel ozellikler -.0863 1571 -3,105 ,004
Giivenilirlik _0514 1907 -1,526 ,137
Heveslilik -.0938 2295 -2,313 ,028
Giiven -0119 1514 -,444 ,660
Empati -.0995 1991 -2,827 ,008
Boyut Servqual Puanlar1 Toplami -0,34
Servqual Puani* -0,068 ,1333 -2,909 ,007

*Servqual Puani = Boyut Servqual Puanlart Toplami (-1,02) / boyut sayisi (5)

Universite-3’de egitim goren dgrencilerin her bir boyut igin algiladiklar1 hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farkin sifirdan farkli oldugunu arastirmak igin
yapilan t-testleri sonucu p(sig.)=0,05 diizeyinde fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati
boyutlarindaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilirken Giivenilirlik
ve Giiven boyutlarindaki farklarin anlamsiz oldugu yani sifira esit olduklar1 sonucuna
varilmistir. Universite-3’de dgrencilere gore beklentilerin en ¢ok karsilanamadigi boyut

Empati iken bunu sirastyla Heveslilik, Fiziksel 6zellikler izlemektedir.

Universite-4iin Servqual Puanlari Analizi

Tablo 37
Universite-4’iin Servqual Puanlar1 Tablosu

Universite-4

Ortalama Standart Sapma t p(sig.)
Fiziksel 6zellikler -.1388 1749 -9,079 ,000
Giivenilirlik -2170 2830 -8,779 ,000
Heveslilik -1930 2410 -9,163 ,000
Giiven -1628 2484 -7,503 ,000
Empati -.1580 1902 -9,504 ,000
Boyut Servqual Puanlari Toplami -0,87
Servqual Puani* -0,174 ,1619 -12,294 ,000

*Servqual Puani = Boyut Servqual Puanlar1 Toplami (-1,02) / boyut sayisi (5)
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Universite-4’de egitim goren 6grencilerin her bir boyut i¢in algiladiklar1 hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farkin sifirdan farkli oldugunu arastirmak icin
yapilan t-testleri sonucu p(sig.)=0,000 diizeyinde farklarin istatistiksel olarak anlamli

oldugu tespit edilmistir.

Universite-4’de dgrencilere gore beklentilerin en ¢ok karsilanamadigi boyut
Giivenilirlik iken bunu sirasiyla Heveslilik, Giiven, Empati ve Fiziksel Ozellikler

izlemektedir.

Universite-5in Servqual Puanlari Analizi

} Tablo 38
Universite-5’in Servqual Puanlar1 Tablosu

Universite-5

Ortalama Standart Sapma t p(sig.)
Fiziksel 6zellikler _1217 1730 -9,595 ,000
Guvenilirlik _1313 2429 -7,375 ,000
Heveslilik -1781 2466 -9,851 ,000
Giiven - 1124 1879 -8,154 ,000
Empati -.1462 2023 -9.857 ,000
Boyut Servqual Puanlar1 Toplami -0,69
Servqual Puani* -0,138 ,1616 -11,639 ,000

*Servqual Puani1 = Boyut Servqual Puanlart Toplami (-1,02) / boyut sayist1 (5)

Universite-5°de egitim géren dgrencilerin her bir boyut igin algiladiklari hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farkin sifirdan farkli oldugunu arastirmak igin
yapilan t-testleri sonucu p(sig.)=0,000 diizeyinde farklarin istatistiksel olarak anlaml

oldugu tespit edilmistir.

Universite-5°de 6grencilere gore beklentilerin en ¢ok karsilanamadigi boyut
Heveslilik iken bunu sirastyla Empati, Giivenilirlik, Fiziksel Ozellikler ve Giiven

izlemektedir.
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Bovutlarin Farklarimin Universiteler Arasi Karsilastirilmasi

Universiteler arast hizmet kalitesi farkliliklar1 varyans analizleri yapilarak

arastirilmistir.
Tablo 39
Varyanslarin Homojenlik Testleri Sonu¢ Tablosu
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Fiziksel 6zellikler 2,411 4 458 ,048%*
Giivenilirlik 3,139 4 458 L015%
Heveslilik 2,596 4 458 ,036*
Giiven 4,396 4 458 ,002%*
Empati 1,072 4 458 ,370%*
Servqual 2,310 4 458 ,057%*

*Welch testi yapilacak
**One-way-anova yapilacak

Varyans analizi varsayimlarina gore, karsilastirilacak gruplarin varyanslarinin
birbirine esit (homojen) olmasi gerekmektedir. Gruplarin (liniversitelerin) servqual
puanlarmin varyanslarinin homojenligini test etmek i¢in Levene testleri yapilmustir.
Test sonuclarina gore liniversiteler arasi fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve
giliven boyutlarinin servqual puanlarinin homojen olmadigi, empati ve toplam servqual
puanlarinin homojen oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak ilk dort
boyut tek yonli varyans analizini varsayimini karsilamadigi igin farkliliklari
arastirmaya yonelik Welch testleri, empati ve toplam servqual puanlart i¢in ise tek

yonlii varyans analizi yapilmstir.
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Welch testi sonucu farklilik tespit edilen boyutlarda, farkliligin hangi
liniversiteler arasi oldugunu arastirmaya yonelik olarak Dunnet T3 testi, tek yonlii

varyans analizin de Tukey HSD testi kullanilmistir.

Tablo 40
Ortalamalar arasi farklarin Welch testi ile arastirilmasi

Statistic® df1 dr Sig.
Fiziksel 6zellikler Welch 1,859 4 125,826 ,122
Giivenilirlik Welch 5,846 4 135,012 ,000%*
Heveslilik Welch 3,869 4 134,354 ,005*
Giiven Welch 6,340 4 131,988 ,000*
*p=0,01 diizeyinde anlamli
Tablo 41

Ortalamalar arasi farklarin ANOVA ile arastirilmasi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
. [Between Groups ,160 4 ,040 1,040 ,386
Empati .
'Within Groups 17,661 458 ,039
Total 17,821 462
Between Groups 11 4 ,128 4,830 ,001*
Servqual |Within Groups 12,121 458 ,026
Total 12,632 462

*p=0,01 diizeyinde anlamlt

E-MBA programlarinda 6grencilere gore fiziksel 6zellikler ve empati boyutlar
bakimindan iiniversitelerin hizmet kalitesi puanlar1 arasinda bir farklilik tespit
edilemezken giivenilirlik, heveslilik, gliven ve toplam hizmet kalitesi puanlar1 (servqual

puani) arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklara rastlanmustir.

132



Tablo 42

Hizmet Kalitesi Boyutlarina Goére Universiteler Aras1 Farklihk Tablosu

UNIVERSITE

HiZMET KALITESI
BOYUTU

Universite-1

Universite-2 | Universite-3 [Universite-4

Universite-5

Fiziksel ozellikler

Universite-1

Universite-2

Universite-3

Universite-4

Universite-5

Universite-1

Universite-2 | Universite-3 [Universite-4

Universite-5

Giivenilirlik

Universite-1

Universite-2

Universite-3

Universite-4

Universite-5

Universite-1

Universite-2 | Universite-3 [Universite-4

Universite-5

Heveslilik

Universite-1

Universite-2

Universite-3

Universite-4

Universite-5

Universite-1

Universite-2 | Universite-3

Universite-4

Universite-5

Giiven

Universite-1

Universite-2

Universite-3

Universite-4

Universite-5

Universite-1

Universite-2 | Universite-3 [Universite-4

Universite-5

Empati

Universite-1

Universite-2

Universite-3

Universite-4

Universite-5

Universite-1

Universite-2 | Universite-3 [Universite-4

Universite-5

SERVQUAL

Universite-1

Universite-2

Universite-3

Universite-4

Universite-5

*

*p=0,05 diizeyinde anlaml1 farkliliklar1 gostermektedir.
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Tablo 43
Universitelere Gore Boyutlarin Agirhiklandirilmis Servqual Puanlari

Universite-1 Universite-2 Universite-3 Universite-4 Universite-5
Standart Standart Standart Standart Standart
Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama
Sapma Sapma Sapma Sapma Sapma
Fiziksel
-.1644 | 2304 | -.2047 | .3105 | -.0863 | .1571 | -.1388 | .1749 | -.1217 | .1730
ozellikler
Giivenilirlik -2525 | 3343 | -.1808 | .1963 | -.0514 | .1907 | -.2170 | .2830 | -.1313 | .2429
Heveslilik -2327 | 2899 | -.1079 | .1541 | -.0938 | .2295 | -.1930 | .2410 | -.1781 | .2466
Giiven -2013 | .3324 | -.1529 | .1959 | -.0119 | .1514 | -.1628 | 2484 | -.1124 | .1879
Empati -.1809 | .2110 | -.1649 | .1659 | -.0995 | .1991 | -.1580 | .1902 | -.1462 | .2023
Boyut Servqual
Puanlar -1,02 -0,8 -0,34 -0,87 -0,69
Toplami
Servqual
-0,204 -0,16 -0,068 -0,174 -0,138
Puani*

*Servqual Puani = Boyut Servqual Puanlar1 Toplami / boyut sayisi (5)

Yapilan t-testleriyle bes tiniversitenin de hizmet kalitesi i¢in hesaplanan toplam
servqual puanlarinin sifirdan farklt oldugu tespit edilmistir. Hizmet boyutlar

tiniversiteler arasi farklilik tablosu ve yukaridaki tablo birlikte incelenecek olursa:

e Fiziksel o6zellikler boyutunda 6grencilere goére biitiin iiniversitelerde
beklentiler karsilanamazken, hizmet kalitesi puanlar1 acisindan
iiniversiteler arasi bir fark oldugunu soylemek igin yeterli bulguya

rastlanamamustir.

e Giivenilirlik Boyutunun hizmet kalitesi puan1 agisindan: Universite-3’iin
ogrencileri Universite-1, Universite-2 ve Universite-4’{in dgrencilerinden
farklilik  gostermektedir.  Universite-3,  6grencilerinin  giivenlirlik
konusundaki beklentilerini Universite-1, Universite-2 ve Universite-

4’den daha fazla karsilamaktadir. Universite-3 ile Universite-5 ve diger
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iiniversitelerin birbiri arasinda herhangi bir karsilastirma yapmak ig¢in
yeterli bir bulguya rastlanamamistir. Yani giivenilirlik agisindan bir fark

yoktur.

Heveslilik Boyutunun hizmet kalitesi puani agisindan: Universite-2’nin
ogrencileri Universite-1’in  dgrencilerinden farklillk gdstermektedir.
Universite-2, dgrencilerinin  heveslilik konusundaki beklentilerini
Universite-1’den daha fazla karsilamaktadir. Heveslilik konusunda diger
iiniversitelerin bir biri arasinda herhangi bir karsilastirma yapmak i¢in
yeterli bir bulguya rastlanamamistir. Yani heveslilik agisindan bir fark

yoktur.

Giiven Boyutunun hizmet kalitesi puami acisindan: Universite-3’iin
ogrencileri diger dort iiniversiteden farklilik gostermektedir. Universite-
3, Ogrencilerinin giiven konusundaki beklentilerini diger dort
iiniversiteden daha fazla karsilamaktadir. Diger {iniversitelerin birbiri
arasinda herhangi bir karsilagtirma yapmak igin yeterli bir bulguya

rastlanamamistir. Yani giiven agisindan bir fark yoktur.

Empati boyutunda biitiin iiniversitelerde beklentiler karsilanamazken,
hizmet kalitesi puanlar1 agisindan {iniversiteler arasi bir fark oldugunu

sOylemek i¢in yeterli bulguya rastlanamamustir.

Toplam hizmet kalitesi puani (servqual puani) agisindan: Universite-3
ogrencileri, Universite-1 ve Universite-4 6grencilerinden farklilik
gostermektedir. Universite-3, dgrencilerinin beklentilerini Universite-1

ve Universite-4’den daha fazla karsilamaktadir.

Toplam hizmet kalitesi puani (servqual puami) acisindan: Universite-5
ogrencileri, Universite-1 6grencilerinden farklilk  gdstermektedir.
Universite-5, dgrencilerinin beklentilerini Universite-1’den daha fazla

karsilamaktadir.
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Toplam hizmet kalitesi puani (servqual puanmi) acisindan: Universite-2
ogrencileri ile diger iiniversitelerin ogrencileri arasinda herhangi bir
karsilastirma yapmak i¢in istatistiksel olarak yeterli bir bulguya
rastlanamamistir. Benzer sekilde Universite-5 ile Universite-3 ve
Universite-4, Universite-4 ile Universite-1 arasinda karsilastirma yapmak

icin istatistiksel olarak yeterli bir bulguya rastlanamamustir.
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SONUC ve ONERILER

Giinlimiizde egitim sistemi pek ¢ok problemle karsi karsiya bulunmaktadir.
Bunlar; degisme ve gelismeyi takip edememek, teknolojiyi yakalayamamak, arac-gereg,
personel ve kaynak yetersizligi, bilimsel arastirma faaliyetlerinin azligi, sistemdeki
personelin bir kisminin istenilen nitelik ve kalite standartlarindan yoksun olusu, egitim
programlarinin  verimlilik standartlarin1  gerceklestirmede yetersiz kalmasi olarak
siralanabilir. Belirtilen bu problemlere ¢6ziim bulabilmek ve egitim orgiitlerini verimli
bir hale getirebilmek i¢in, organizasyonlarin cagdas kalite anlayisina gore orgiitlenmesi

ve bu anlay1s ¢ercevesinde faaliyetlerini yiiriitmesi 6nemli hale gelmektedir.

Globallesen diinyada her alanda oldugu gibi egitim alaninda da rekabetin
arttigl, fiyat ve benzeri etkenlerden ¢ok kalitenin 6nem kazanmaya basladigi
giiniimiizde, egitim sisteminin de kalite standartlarina goére yapilanmasi ve rekabet
ortamimin gereklerine gdre insan yetistirmesi iilke kalkinmasi acisindan énemlidir. Ulke
kalkinmasini ve gelisimini saglayabilmek i¢in egitim sistemi 6zenle korunmali, gelisen

ve degisen kosullara gore gelistirilmelidir.

Biitiin kurumsal islemlerin yeniden diizenlenmesine neden olan bilisim
teknolojileri, zamanla egitim sektdriiniin de vazgecilmez araglarindan biri haline
gelmigtir. 90’I1 yillarda egitim hizmetlerinde yardimci araglar olarak kullanilan
bilgisayar ve iletisim teknolojileri, gliniimiizde egitim hizmetinin biitiin unsurlar
verildigi ortamlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. S6z konusu ortamlardan biri de internet
tabanli uzaktan 6grenim modelidir. Internet tabanli uzaktan 6grenim modeli, temelde iki
amacin yerine getirilmesi i¢in uygulanmaktadir. Bunlardan ilki geleneksel egitim
programlarina destek hizmeti saglamak, ikincisi ise egitim programlarinmi biitliniiyle ag
tizerinden sunmaktir. Bu c¢ercevede internet tabanli uzaktan Ogrenim, icinde
bulundugumuz donemin egitim gereksinimini karsilayabilecek en etkili ve uygun

araglardan biri olarak diistiniilmektedir.
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Uzaktan egitim sayesinde farkl iilkelerin tliniversitelerinde, o iilkeye gitmeden
de akademik dereceye yonelik egitim alarak Onlisans, lisans, yiiksek lisans, doktora

diplomalarinin yani sira ¢esitli sertifikalar alma olanagi sunulmaktadir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iimi ile ilgili literatiirde en ¢ok karsilasilan, boyut
(faktor) yapisi agisindan en gecerli ve igsel tutarlilik yoniinden en giivenilir yontem, bir
pazarlama arastirma araci olarak ortaya ¢ikan Servqual yontemidir. Servqual yontemi
sayesinde, isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin yapisinda yaptiklar1 yenilik ve
degisikliklerin hizmet kalitesinin hangi boyutunu hangi seviyede etkiledigi ve genel
hizmet kalitesini ne derece degistirdigi hesaplanabilir. Bu da yenilik ve degisikligin
biiylik c¢apta uygulanip uygulanmayacagi gibi hayati ve yiiksek maliyetli kararlarin

verilmesinde rehberlik yapabilir.

Olciim sonucu kalite diisiikliigii tespit edilirse, bunun ne kadarmin hangi
boyuttan kaynaklandigina bakilmali ve ilgili boyuttaki en diisiik hizmet kalitesine sahip
onermeden baslayarak iyilestirilme yapilmalidir. Onermelerde ifade edilen hususlart
iyilestirebilmek i¢in ise, hizmet sunumuna miisteri odakli yaklasilmali ve
yapilabilecegin en 1iyisi yapilmalidir. Boylece, algi Onermelerine verilen puanlarin

ylkseltilmesi suretiyle algilanan hizmetin kalitesi artirilmis olacaktir.

Egitim sektoriinde hayata gecirilen uzaktan egitim uygulamalar1 hizmet kalitesi;
fiziksel ozellikler, gilivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere bes boyutta
incelenmistir. Egitim veren iiniversiteler dikkate alinmaksizin, hizmet kalitesini
belirleyen bes boyut ve toplam hizmet kalitesi boyutu i¢in, egitim alan 6grencilerin
beklenti ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar analiz edilmistir.
Ogrencilerin beklenen hizmet ve algilanan hizmet icin verdigi puanlarin farklari her

boyut i¢in istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Boyutlarin  kismi servqual skorlar1 incelendiginde, e-mba egitimi veren
tiniversitelerde hizmet kalitesine etki eden bes boyutun hepsinde Ogrencilere gore
beklenen hizmet karsilanamamakla birlikte en ¢ok memnuniyetsiz olunan boyut
Heveslilik iken bunu sirasiyla Giivenilirlik, Empati, Somut 6zellikler ve Giiven takip

etmektedir. Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin algilamalarmin beklentilerinin
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altinda oldugu sdylenebilir. Arastirma sonuglarina gore biitlin beklentilerin ortalamalari
algilamalardan yiiksektir. Arastirmaya katilanlarin egitim hizmetlerine iliskin
beklentilerinin karsilanamadigini ve bir memnuniyetsizligin oldugu bulunmustur.
Ozellikle bu farkin heveslilik boyutuna ait degiskenlerde daha ¢ok 6ne ¢iktigi dikkat
cekmektedir. Bu sonuclara gore genel alginin genel beklentinin altinda kaldigini ve bir

memnuniyetsizligin oldugunu kolaylikla sdylenebilir.

Ogrencilerin demografik ozellikleri ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadig1 arastirilmistir. Demografik faktorler
olarak da yas, medeni durum, gelir durumu ve cinsiyete bakilmistir. Test sonucunda ise;
algilanan hizmet kalitesi ile gelir durumu, medeni durum ve yas arasinda istatistiki

olarak anlamli iligkiler bulunamamstir.

E-MBA 6grencilerinin hizmet kalitesi toplam servqual puanlari cinsiyete gore
bir farklilik gostermemektedir. Fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati alt boyutlarindan sadece ‘“fiziksel Ozellikler” alt boyutunda hizmet kalitesi
algisinda cinsiyete gore farklilik tespit edilmis olup, bayanlarin erkeklerden daha az

memnun olduklar belirlenmistir.

E-MBA egitimi veren {iniversitelerde 6grencilerin medeni durum, yas ve gelir
durumuna gore farklilik goriilmemekte fakat cinsiyete gore fiziksel 6zellikler boyutunda
farklilik tespit edilmistir. Bayanlarin fiziksel o6zellikler boyutunda erkeklere gore
memnuniyetleri daha azdir. Bu memnuniyeti attirmak ic¢in bayan o6grencilere daha
ayrintili bir anket doldurulup, fiziksel 6zelliklerden ne bekledikleri 6grenilebilir. Bunun
yanm sira fiziksel Ozellikler boyutundaki onermelere bakilirsa, uzaktan egitim portali
diizenlenebilir, kiitliphanede en son kaynaklar bulundurulmali ve bu kaynaklara
kiitliphaneden erisim saglanmalidir. Uzaktan egitim web sayfalar1 siirekli giincel
tutulmali, dikkat ¢ekici ve anlasilir durumda olmalidir. Ayrica uzaktan egitim portalinda

giivenli bir ortam iiniversiteler tarafindan saglanmalidir.

Universite-1’de egitim géren dgrencilerin her bir boyut igin algiladiklar hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit

edilmistir. Universite-1’de dgrencilerin beklentilerinin en ¢ok karsilanamadigi boyut
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Giivenilirlik iken bunu sirasiyla Heveslilik, Giiven, Empati ve Fiziksel Ozellikler
izlemektedir. Bu durumda Oncelikle giivenilirlik boyutundan baglamak {izere alt
onermelere bakilarak gerekli diizenlemeler yapilarak 6grenci beklentileri karsilanabilir.
Derslerde uygulama yonelik ¢alismalara agirlik verilmelidir. Ogrencileri derece, tesvik
ve odiillerle rekabet¢i bir ortam sunulmalidir. Ogrencilerin, &gretim iiyeleri ve
birbirleriyle etkilesim halinde olma imkanlar1 sunulmalidir. Ayrica programlarda

secmeli derslere de yer verilmelidir.

Universite-2’de egitim goren 6grencilerin her bir boyut icin algiladiklar1 hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir. Universite-2’de dgrencilerin beklentilerinin en ¢ok karsilanamadigi boyut
Fiziksel Ozellikler iken bunu sirasiyla Giivenilirlik, Empati, Giiven ve Heveslilik
izlemektedir. Bu durumda oncelikle fiziksel 6zellikler boyutundan baslamak iizere alt
Oonermelere bakilarak gerekli diizenlemeler yapilarak 6grenci beklentileri karsilanabilir.
Uzaktan egitim portal1 diizenlenebilir, kiitliphanede en son kaynaklar bulundurulmali ve
bu kaynaklara kiitliphaneden erisim saglanmalidir. Uzaktan egitim web sayfalar1 siirekli
giincel tutulmali, dikkat ¢ekici ve anlagilir durumda olmalidir. Ayrica uzaktan egitim

portalinda glivenli bir ortam tiiniversiteler tarafindan saglanmalidir.

Universite-3’de egitim géren dgrencilerin her bir boyut igin algiladiklari hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farklarin heveslilik ve empati boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilirken Glivenilirlik ve Giiven boyutlarindaki
farklarin anlamsiz oldugu yani sifira esit olduklar1 sonucuna varilmistir. Universite-3’de
Ogrencilerin beklentilerinin en ¢ok karsilanamadigi boyut Empati iken bunu sirasiyla
Heveslilik, Fiziksel 6zellikler izlemektedir. Bu durumda oncelikle Empati boyutundan
baslamak iizere alt Onermelere bakilarak gerekli diizenlemeler yapilarak 6grenci
beklentileri karsilanabilir. Ogretim iiyeleri ogrencilere kariyerlerine yonelik
yonlendirmeler yapmalidir. Danigsmanlar 6gretim siiresi boyunca 0grencinin sorunsuz
bir sekilde programi tamamlamasi i¢in yardimci olmali ve 6grencilere program sonunda
aldiklar1  sertifika/diplomanin  kendilerine yaratacagi is olanaklar1 hakkinda

bilgilendirilmelidir.
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Universite-4’de egitim goren 6grencilerin her bir boyut i¢in algiladiklar1 hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet arasindaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir. Universite-4’de dgrencilerin beklentilerinin en ¢ok karsilanamadigi boyut
Giivenilirlik iken bunu sirasiyla Heveslilik, Giiven, Empati ve Fiziksel Ozellikler
izlemektedir. Bu durumda oncelikle giivenilirlik boyutundan baglamak iizere alt
onermelere bakilarak gerekli diizenlemeler yapilarak 6grenci beklentileri karsilanabilir.
Derslerde uygulama yonelik ¢alismalara agirlik verilmelidir. Ogrencileri derece, tesvik
ve odiillerle rekabet¢i bir ortam sunulmalidir. Ogrencilerin, &gretim iiyeleri ve
birbirleriyle etkilesim halinde olma imkanlar1 sunulmalidir. Ayrica programlarda

secmeli derslere de yer verilmelidir.

Universite-5de egitim goren dgrencilerin her bir boyut igin algiladiklar1 hizmet
ile arzuladiklar1 hizmet farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir.
Universite-5’de 6grencilerin beklentilerinin en ¢ok karsilanamadigi boyut Heveslilik
iken bunu sirastyla Empati, Giivenilirlik, Fiziksel Ozellikler ve Giiven izlemektedir. Bu
durumda oncelikle Heveslilik boyutundan baglamak iizere alt Onermelere bakilarak
gerekli diizenlemeler yapilarak Ogrenci beklentileri karsilanabilir. Ogretim iiyeleri
Ogrencilere iiniversite ve program hakkinda her tiirlii danismanlik hizmeti saglamali ve
ogrenci tarafindan ulasilabilir olmalidir. Idari personel 6grenciyle kisi bazlh
ilgilenmelidir. Kiitliphanede gorevli personelde 6grenci talep ve ihtiyaglarina karsilik

verebilecek yetiye sahip olmalidir.

E-MBA programlarinda 6grencilere gore fiziksel ozellikler ve empati boyutlari
bakimindan iiniversitelerin hizmet kalitesi puanlart arasinda bir farklilik tespit
edilemezken giivenilirlik, heveslilik, giiven ve toplam hizmet kalitesi puanlari (servqual
puani) arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklara rastlanmigtir. Fiziksel 6zellikleri
olusturan internet, web sayfasi, egitim portali ve giivenligi vb. 6zellikler, artik ilerleyen
teknolojik imkanlar sayesinde her sektor i¢in Onceligi olan ve rekabet tstiinligi
saglayan 6zellikler olmaktadir. Universitelerde hemen hemen benzer imkanlara sahip
olduklarindan aralarinda fiziksel Ozellikler boyutu bakimindan bir fark ¢ikmasi

beklenen bir durumdur.
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Fiziksel ozellikler boyutunda biitiin iiniversitelerde 6grencilerin beklentileri
karsilanamazken, hizmet kalitesi puanlar1 agisindan tliniversiteler arasi bir fark oldugunu
sOylemek i¢in yeterli bulguya rastlanamamistir. Bu sonu¢ iiniversitelerin
kurulduklarindan itibaren eksikliklerini gidermeleri ve iyi bir egitim hizmeti sunmalari
i¢in belirli bir zamana ihtiyaclar1 oldugu gercegini degistirmemektedir. i1k zamanlarda
cok sayida eksikle kurulan iiniversiteler, zaman icinde 6grenci sayilarinin artmasi ve

artan tecriibeyle eksikliklerini giderek azaltmaktadir.

Giivenilirlik Boyutunun hizmet kalitesi puami agisindan; Universite-3
ogrencilerinin beklentileri Universite-1, Universite-2 ve Universite-4 dgrencilerinin
beklentilerinden farklilik gostermektedir. Giivenilirlik boyutu hizmeti saglayan
tiniversitelerin  idari yapisinin tam olarak olusturulup olusturulmadiginin da
gostergesidir. Islerin zamaninda ve sz verildigi gibi yapilmasini, egitim elemanlarmin
isini gerektigi gibi yapmalar1 gibi faaliyetlerle ilgilidir. Universite-3, dgrencilerinin
giivenilirlik konusundaki beklentilerini Universite-1, Universite-2 ve Universite-4
ogrencilerininkinden daha fazla karsilamaktadir. Universite-3 ile Universite-5 ve diger
tiniversitelerin birbiri arasinda herhangi bir karsilastirma yapmak igin yeterli bir

bulguya rastlanamamustir. Yani giivenilirlik agisindan bir fark yoktur denebilir.

Heveslilik Boyutunun hizmet kalitesi puani agisindan; Universite-2
ogrencilerinin  beklentileri Universite-1 dgrencilerinin  beklentilerinden  farklilik
gostermektedir. Bu boyut okullarin kaliteli egitim hizmeti vermesinde, G6gretim
kadrolarinin 6nemini de ortaya koymaktadir. Heveslilik boyutu altinda, iiniversiteler
Ogretim elemanlarinin, &grencilerin bilgi ve becerilerinin gelismesindeki ¢abalari,
ogrencilere 6rnek olmalari, 6grenci sorunlarina egilmeleri ve kendilerine yoneltilen
sorulara her firsatta cevap bulabilmeleri gibi kriter bulunmaktadir. Universite-2,
ogrencilerinin heveslilik konusundaki beklentilerini Universite-1’den daha fazla
karsilamaktadir. Heveslilik konusunda diger iiniversitelerin bir biri arasinda herhangi
bir karsilastirma yapmak ic¢in yeterli bir bulguya rastlanamamistir. Yani heveslilik

acisindan bir fark yoktur denebilir.

Giiven Boyutunun hizmet kalitesi puan1 acisindan; Universite-3 dgrencilerinin

beklentileri diger dort {iniversiteden farklilk gostermektedir. Universite-3,
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Ogrencilerinin gliven konusundaki beklentilerini diger dort iiniversiteden daha fazla
karsilamaktadir. Diger iiniversitelerin birbiri arasinda herhangi bir karsilastirma yapmak

icin yeterli bir bulguya rastlanamamistir. Yani giiven acisindan bir fark yoktur denebilir.

Empati boyutunda biitiin tiniversitelerde beklentiler karsilanamazken, hizmet
kalitesi puanlar1 acisindan {iniversiteler aras1 bir fark oldugunu sdylemek icin yeterli
bulguya rastlanamamistir. Empati boyutu altinda bulunan 6nermeler, 6gretim iyeleri,
ogrencilere kariyerlerine yonelik yardimer olmali ve onlara Onerilerde bulunmali,
danigmanlar 6grencilerin programi sorunsuz bir sekilde tamamlamasma yardimci
olmali, 6grencilere program sonunda elde edecekleri diplomanin kendilerine yaratacagi

is olanaklar1 hakkinda danigsmanlik hizmeti saglanmalidir.

Modern pazarlama agisindan 6nemli olan miisteri odakli olma kavrami, egitim
hizmetlerinin pazarlanmasina uyarlandiginda, 6grenciler, veliler ve toplumun egitimden
beklentileri lizerinde odaklanma seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Egitim hizmeti pazarlayan

egitim kurumlar1 pazarlama karmas: stratejilerini belirlemek durumundadir.

Hizmet kalitesi Ol¢iimii, isletmelerin amaclarim1  dogru bir sekilde
tanimlamalarina ve miisterilerinin gereksinimlerinin dogru algilayarak, hizmetlerini bu
dogrultuda yeniden sekillendirmeleri i¢in bir firsattir. Bunun yaninda isletmelerin
sunduklari hizmetlerin kalitelerini 6l¢mesi, isletme kaynaklarinin daha verimli

kullanilmasina da olanak saglayacaktir.

Egitim sektoriinde yer alan isletmeler hizmet kalitesini artirmaya yonelik
caligmalara agirlik vermelidirler. Egitimin kalitesini artirmak icin ise; egitimin bel
kemigini olusturan kaliteli Ogretim elemani istthdam edilmesi ve gerektiginde
yetistirilmesi, 0grencilerin egitimle ilgili sorunlarin1 anlamak i¢in empati yapilmasi,
Ogrenciye her zaman saygili olunmasi, egitim organizasyonun cok iyi yapilarak,
derslerin vaktinde ve ders programlarina uygun olarak yapilmasini saglamak
gerekmektedir. Ayrica; calisanlarin 6grencilerin beklentilerini karsilayabilecek bilgi ve
tecriibeye sahip olmalari da gerekmektedir. Ozellikle iiniversite ve birimlerinde,
planlama ve yliriitme asamasinda tizerinde dikkatle durulacak konularin basinda, idari

ve akademik kadrolarin belirlenen kalite hedeflerine uygun olarak olusturulmasi
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gelmektedir. Biitiin bunlar egitim hizmetinin kalitesini ve 6grencilerin memnuniyetini

artiracaktir.

Bu sonuglara gore genel algmin genel beklentinin altinda kaldigimi ve bir
memnuniyetsizligin oldugu goriilmektedir. Bu durumda hizmet kalitesini arttirmak ve
dolayisiyla 6grenci memnuniyetini de artirmak igin Oncelikle heveslilik boyutuna
hassasiyet gosterilmesi gerektigi agiktir. Bunu sirasiyla Giivenilirlik, Empati, Fiziksel
ozellikler ve Giliven boyutlart takip etmektedir. Bu durumda oOncelikle Heveslilik
boyutundan baslamak {izere alt dnermelere bakilarak gerekli diizenlemeler yapilarak
ogrenci beklentileri karsilanabilir. Ogretim iiyeleri 6grencilere iiniversite ve program
hakkinda her tiirlii danigmanlik hizmeti saglamali ve 6grenci tarafindan ulasilabilir
olmalidir. Idari personel &grenciyle kisi bazli ilgilenmelidir. Kiitiiphanede gérevli
personelde 6grenci talep ve ihtiyaclarina karsilik verebilecek yetiye sahip olmalidir.
Daha sonra giivenilirlik boyutu 6nermeleri ele alinmalidir. Derslerde uygulama yonelik
calismalara agirlik verilmelidir. Ogrencileri derece, tesvik ve odiillerle rekabetgi bir
ortam sunulmalidir. Ogrencilerin, 6gretim iiyeleri ve birbirleriyle etkilesim halinde olma
imkanlar1 sunulmalidir. Ayrica programlarda se¢meli derslere de yer verilmelidir.
Onemlilik siras1 olarak iiciincii siradaki Empati boyutu onermeleri incelenmelidir.
Bunlar, Ogretim iiyeleri 6grencilere kariyerlerine yonelik ydnlendirmeler yapmalidir.
Danigmanlar Ogretim siiresi boyunca Ogrencinin sorunsuz bir sekilde programi
tamamlamas1 icin yardimci olmali ve Ogrencilere program sonunda aldiklar
sertifika/diplomanin kendilerine yaratacagi is olanaklari hakkinda bilgilendirilmelidir.
Dordiincii siradaki boyut Fiziksel 6zellikler boyutudur. Bu boyuta gore, Uzaktan egitim
portal1 diizenlenebilir, kiitiiphanede en son kaynaklar bulundurulmali ve bu kaynaklara
kiitliphaneden erisim saglanmalidir. Uzaktan egitim web sayfalar1 siirekli giincel
tutulmali, dikkat ¢ekici ve anlasilir durumda olmalidir. Ayrica uzaktan egitim portalinda
giivenli bir ortam {iniversiteler tarafindan saglanmalidir. Ogrencilerin beklentilerini
karsilamada son siradaki boyut giiven boyutudur. Giiven boyutunun alt 6nermelerine

bakilarak gerekli diizenlemeler yapilarak 6grenci beklentileri karsilanabilir.

Egitim sistemlerinin tasariminda ve ilerleyen yillarda iyilestirilmesinde 6grenci

istek ve ihtiyaclarnin yeri kritik &neme sahiptir. Ogrencilerin yiiksekogretimden
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beklentilerini belirlemek, aldiklar1 hizmetin 6grenci goziiyle kalitesini 6lgmek,
yiiksekdgretim kurumlarinin kalite yonetim sistemlerini gelistirmelerinde dikkat
edecekleri en dnemli unsurlardan birisi olacaktir. Universitelerin yetkili birimlerinin,
Ogrencilerin yapmis olduklart degerlendirmelerin neden ve sonuglarini irdeleyip
olumsuz yaptiklar1 degerlendirmelere iliskin ¢oziimler iiretmesi gerekmektedir. Bu
degerlendirmelerin diizenli araliklarla siirekli tekrar yapilmasi, uygulanan c¢oziim
Onerilerinin ne Ol¢iide gerceklestigi izlenmelidir. Tiim {iniversiteler de bu ve buna
benzer ¢aligmalar siirekli ve diizenli olarak yiiriitiilerek, iiniversitelerin egitim kalitesini

artirmalarinda 6nemli bir arag¢ olarak kullanilabilecektir.

Ileride bu ve benzeri konularda yapilabilecek arastirmalara ydn gostermesi
amaciyla bir takim arastirma onerileri verilmistir. Oncelikle daha biiyiik bir 6rnek kiitle
tizerinde yapilacak aragtirma, sonuglarin genellestirilebilmesi agisindan daha verimli
olacaktir. Ayrica 6grencilerin beklentilerinin belirlenmesi i¢in agik ucglu sorularla
ogrencilerden daha net cevaplar alinabilir. Uzaktan egitimin ylizylize egitimle
karsilagtirmas1 yapilip, iyi ve kotli yanlar1 ortaya konulabilir. Uzaktan egitimin kamu
tiniversiteleri ve vakif {iniversiteleri arasindaki farki olup olmadigi varsa bu farkin

nelerden kaynaklandigi arastirilabilir.
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EK 1: ANKET FORMU

Degerli e-MBA Ogrencimiz,

Uzaktan yiiksek lisans egitimi veren iiniversitelerde uzaktan egitim uygulamalarmin hizmet kalitesinin
Olciimlenmesi amaciyla diizenlenen anket dikkatinize sunulmustur. S6z konusu calisma doktora tez
calismast olup, uzaktan egitimin kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesine yoneliktir. Calismanin
basarisi agisindan verilecek yanitlar biiyiik 6nem tagimaktadir.

Caligmamiz gostermis oldugunuz ilgi, giiven ve katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Tolga DURSUN

Uzaktan egitimden beklentileriniz ile ilgili unsurlar

Asagida uzaktan egitimle ilgili unsurlar siralanmaktadir. Uzaktan egitim yapan biri olarak, litfen bir
uzaktan egitim programinin asagidaki unsurlari ne derece tagimasi gerektigini isaretleyiniz.

S1. Uzaktan Egitim Portali her zaman erisilebilir/kullanilabilir
durumda olmalidir.

82. Kiittiphanede yeterli sayidaki en son kaynaklara(kitap, dergi
makale vb.)ve elektronik veritabanlarina erisim olmaldur.

83. Web sayfas: dikkat ¢ekici, anlasilir ve iyi bir goriiniime sahip
olmaldur.

84. Uzaktan Egitim Portalinda giivenli bir ortam saglamalidir. () () )y )y )

S5. Derslerin biiyiik bir boliimii uygulamaya yonelik(érnek olay vb.)
olmalidur.

86. Derslerin uygulama kistmlarinda, ogrenciler grup calismasi
yapmaya ozendirilmeli ve yoneltilmelidir.

S7. Ogrencilerin derece, tesvik vb. odiiller icin yarisabilmelerine
olanak saglanmalidir.

88. Sinif ortaminda 6grenciler, ogretim iiyeleri ve diger 6grenciler
ile etkilesim halinde olmalidir.

89. Programda égrencilerin kisisel kariyer gereksinimlerini
karsilayacak se¢meli dersler de bulunmalidir.
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S10. Ogretim iiyeleri égrencilere danismanhik istedikleri tiim
konularda aninda yardimci olmalidir.

S11. Ogretim iiyelerine ders disi zamanlarda da ulasilabilmelidir. c)y () )y ) )
S12. Idari personel her 6grenciyle kisi bazinda ilgilenmelidir. () () () () ()

S13. Kiitiiphanede gorevli personel ogrencilerin talep ve
ihtiyaglarimi aminda karsilamalidir.

S14. Dersler, alaninda bilinen 6gretim iiyeleri tarafindan
verilmelidir.

S15. Ders icerikleri, ders programina uygun bir sekilde
hazirlanmalidir.

bir sekilde hazirlanmall ve sunulmalidir.
S17. Ogretim iiyeleri not verirken adil davranmalidir. () () () )y ()
S18. Dersleri verecek ogretim iiyeleri deneyimli olmalidir. c)y () )y ) )

819. Derslerin ¢ogunlugu profesor unvanina sahip ogretim
tiyelerince verilmelidir.

820. Ogretim iiveleri, ogrencilere kariyerlerine yonelik yardimct
olmali ve onlara onerilerde bulunmalidir.

821. Danismanlar, ogrencilerin programi sorunsuz bir sekilde
tamamlamasmna yardimct olmaldur.

822. Ogrencilere, program sonunda elde edecekleri
sertifika/diplomanin kendilerine yaratacag is olanaklari haklanda () () () () ()
danismanlik hizmeti saglanmalidir.

Uzaktan egitimden algiladiklarmiz ile ilgili unsurlar
Asagida uzaktan egitimle ilgili unsurlar siralanmaktadir. Uzaktan egitim yapan biri olarak, liitfen
bulundugunuz uzaktan egitim programinin asagidaki unsurlart ne derece tasidigini isaretleyiniz.

1 2 3 4 5

S1. Uzaktan Egitim Portali her zaman erisilebilir/kullanilabilir
durumdadir.

() ) )y ) )

S82. Kiitiiphanede yeterli sayidaki en son kaynaklara(kitap, dergi
makale vb.)ve elektronik veritabanlarina erisim bulunmaktadr.

() ) ) ) )

83. Web sayfast dikkat ¢ekici, anlasilir ve iyi bir gériiniime sahiptir. () () () () ()

84. Uzaktan Egitim Portali giivenli bir ortam saglamaktadir. c)y () ) )y )
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S35. . Derslerin biiyiik bir boliimii uygulamaya yoneliktir(ornek olay
vb.).

86. Derslerin uygulama kistmlarinda, ogrenciler grup ¢alismasi
yapmaya ozendirilmekte ve yoneltilmektedir.

S7. Ogrencilerin derece, tesvik vb. odiiller iin yarisabilmelerine
olanak saglanmaktadir.

88. Sinif ortaminda 6grenciler 6gretmeler ve diger dgrenciler
etkilesim halindedir.

89. Programda égrencilerin kisisel kariyer gereksinimlerini
karsilayacak se¢meli dersler de bulunmaktadir.

S10. Ogretim iiyeleri égrencilere danismanhik istedikleri tiim
konularda aninda yardimci olur.

S11. Ogretim iiyelerine ders digi zamanlarda da ulasabilirim.
S12. [dari personel her égrenciyle kisi bazinda ilgilenmektedir.

S813. Kiitiiphanede gorevli personel 6grencilerin talep ve
ihtiyaglarini aninda karsilar.

S14. Dersler, alaninda bilinen 6gretim iiyeleri tarafindan
verilmektedir.

S15. Ders igerikleri, ders programina uygun bir sekilde
hazirlanmaktadir.

bir sekilde hazirlanmakta ve sunulmaktadir.
S17. Ogretim iiyeleri not verirken adil davranmaktadr.
S818. Dersleri verecek ogretim tiyeleri deneyimlidir.

819. Derslerin ¢ogunlugu profesor unvanina sahip ogretim
tiyelerince verilmektedir.

820. Ogretim iiyeleri, 6grencilere kariyerlerine yonelik yardimci
olmakta ve onlara onerilerde bulunmaktadir.

821. Danismanlar, ogrencilerin programi sorunsuz bir sekilde
tamamlamasina yardimct olmaktadur.

822. Ogrencilere program sonunda elde edecekleri
sertifika/diplomanin kendilerine yaratacagi is olanaklar: hakkinda
danismanlik hizmeti saglanmaktadir.

~
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Bir e-mba programin hizmetlerini degerlendirmede, asagida, siralanan kriterlerin sizin igin 6nem
diizeylerini degerlendirerek bu kriterleri, toplami 100 olacak sekilde puanlandiriniz.

IFADELER PUAN

e-mba programinin portali, donanim ve web sayfasinin goriiniisi

e-mba programinin vaat edilen hizmetleri giivenilir ve kusursuz bir bigimde yapabilme becerisi

e-mba programinin dgrencilere yardim etme ve yerinde egitim vermedeki istekliligi ve
gontlligi

e-mba programinda ki 6gretim elemanlarinin bilgisi, saygisi ve 6grencilerde giiven duygusu
uyandirma becerileri

e-mba programinin dgrencilere kisisel ilgisi ve duyarliligi

TOPLAM 100

e-mba programi secimindeki memnuniyet diizeyiniz nedir?
(1)Cok yiiksek (2)Yiiksek  (3)Ne katiliyorum/Ne Katilmiyorum  (4)Diisiik (5)Cok diisiik

e-mba programi sirasinda herhangi bir problem yasadiniz m1?
() Cok sik () Sik () Zaman Zaman () Nadiren () Hig

Yasadiginiz problem(ler) sizce yeterli bir sekilde ¢coziimlendi mi?
() Cok sik () Sik () Zaman Zaman () Nadiren () Hig

Bu e-mba programimi baskalarna énerir misiniz? . . .
()Kesinlikle Onermem ( )Onermem ( )Ne Oneririm Ne Onermem ( )Oneririm  ( )Kesinlikle Oneririm

NEDEN? ..
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Asagida demografik sorular yer almaktadir. Bu sorulara verilen cevaplar konu ile ilgili goriisleri farkli
ozelliklere gore gruplandirmak amactyla kullanilacaktir.

Cinsiyetiniz ( ) Kadin ( ) Erkek

Yasmiz ( )20 yasaltt ( )21-30 arast ( )31-40 arast ( )41-50 aras1 ( )51-60 aras1 ( )61+

Medeni haliniz ( ) Evli ( ) Bekar

Mesleginiz ...

Calistigimiz Sektor  ...ooveeinnnnnen.

0-1000 TL ve alt1
1001-1500 TL aras1
1501-2000 TL aras1
2001-2500 TL aras1
2501-5000 TL aras1
5001 TL ve tstii

Gelir Durumunuz

AN AN AN AN AN AN
N N N N N N

Bulundugunuz Ulke  .........................

Bulundugunuz Sehir.........................
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