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Ozet

Uzaktan egitim kurumlarinin sagladiklari hizmetleri tanitmalari, potansiyel d6grenci adaylar1 ve kuruma kayith 6grencileri ile
iletisim kurmalar1 web sayfalar1 araciligryla miimkiin olmaktadir. Uzaktan egitimde mekan ve zaman baglaminda algilanan
uzaklig1 ortadan kaldirmak, etkilesim ortamlarmin ve araglarmin ise kosulmasryla saglanmaktadir. Web sayfalarinin kurdugu
etkilesimde kullanilan araglardan biri de destek hizmetleri ve malzemeleridir. Bu ¢alismanin amaci, diinyada agik ve uzaktan
o0grenme alaninda faaliyet gosteren yiiksekdgretim kurumlarinin destek hizmetlerini web tabanli igerik analizi yontemiyle
incelemektir. Ingilizce dil segenegi sunma ve kurumun web sayfasinda destek hizmetleri materyallerinin bulunma durumlari
dikkate alinarak, toplam 60 kurum arastirmaya dahil edilmistir. Her web sayfasi i¢in betimleyici ve iligkisel analizler
tamamlandiginda, olusturulan kodlari ve temalar1 kapsayan bir destek hizmetleri modeli gelistirilmistir.

Anahtar Sozciikler: Agik ve uzaktan egitim, destek hizmetleri, i¢erik analizi

Abstract

Distance education institutions utilize their official web pages to reach prospective students and to communicate with their
existing students. Furthermore, the perceived distance between the student and the institution is overcome by interactive tools
and web pages are known to be one of them. Web pages are powerful means to provide students with support services. The
current study aims to examine the support services delivered by open and distance education institutions throughout the world
using content analysis technique on their official web pages. A total of 60 institutions met the inclusion criteria which are
language option (English) and availability of support materials in the institutional websites. Once each web page is included in
descriptive and relational analysis, a model of support services has been developed by examining the generated codes and
themes.

Keywords: Open and distance education, support services, content analysis
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Giris

Uzaktan egitim bir¢ok yoniiyle siirekli degisen ve gelisen bir olgudur. Su anki bilginin
“yart Omrii” goz Oniine alindiginda, 6gretimin sonunda ya da bir iiniversite derecesini
tamamladiktan sonra s6z konusu bilginin bir boliimii giincelligini kisa siirede yitirecektir.
Degisimin bu denli hizli oldugu giiniimiizde egitim sistemlerinin de s6z konusu dinamizme
uygun olarak yenilenmesi mutlak zorunluluktur.

Geleneksel egitimle karsilastirildiginda, agik ve uzaktan 6grenme ortamlarinda ayni
siiftaki 6grenenlerin farkli baglangic diizeyleri, sosyo-ekonomik 6zellikleri ve yas dagilimlar
soz edilen diizenlemelerin kaginilmaz oldugunu gostermektedir. Ayrica 6grenenlerin kendi
ogrenmelerini yonetme sorumlulugu ve sistemdeki tiim paydaslarin farkli yeterliliklere
(medya, teknoloji, dijital vb. okuryazarligi, bilgi yonetimi) sahip olmalar1 destege olan ihtiyaci
arttirmaktadir. Dolayisiyla sistemdeki tiim aktorlere uygun destek hizmetlerinin saglanmasi,
egitimin sitirdiiriilebilirligin, performansini ve kalitesini artiracaktir. Sistemdeki bireylere ve bu
bireylerin egitiminden sorumlu tiim paydaslara ne sekilde ve ne diizeyde destek verildigi,
planlanan uygulamalarin etkililigini ve sonucunu kesinlikle degistirecektir. Bu dogrultuda
yapilan ¢aligmada, bilgi ve iletisim teknolojileri ekseninde siirekli yenilenen ve degisen agik
ve uzaktan 6grenme sistemlerinde destek hizmetlerini eszamanli olarak mevcut literatiirde ve
ilgili yiiksekdgretim kurumlarinin uygulamalarinda inceleyerek bir model gelistirilmesi
ongoriilmiistiir. Konu, uzaktan egitim oldugunda s6z konusu hizmetlerin de teknoloji destekli,
web tabanli hizmetler ve dokiimanlar1 kapsamasi dogaldir. Kald1 ki, 2010°1u yillarda diinyanin
en hizli biiyliyen sektorlerinden biri olan egitim sektoriinde faaliyet gdsteren kurumlarin,
egitim etkinliklerinde basarili olabilmek i¢in internet teknolojilerini etkin kullanmalari
beklenmektedir. Dolayisiyla acik ve uzaktan egitim hizmeti sunan bir kurumun basta 6grenci
olmak iizere tiim personeline bekledikleri destegi sunmasi, sistemin devamliligini saglama ve

yenilenme siirecini kolaylastirma agisindan gereklidir.

Arastirma Sorunsal
Destek hizmetleri genel olarak biitiin egitim-6gretim kurumlari i¢in oldukc¢a 6nemli bir
unsurdur; ancak uzaktan Ogrenenler i¢in bu hizmetler geleneksel (yliz ylize) egitim alan
akranlarina gore daha vazgegilmez bir yere sahiptir. Bunun en 6nemli nedenlerinden biri;
Ogrenenlerin ve 0greticilerin ayni fiziksel ortam1 paylasmamasidir. Bu sistemde kisilerarasi ve
0ze doniik etkilesimlerin uzaktan iletisim teknolojileriyle saglanmasi gerekmektedir. Bunlarin
yani sira, uzaktan egitimde 6grenen sayilarinin her gegen giin artmasinin, dolayisiyla 6grenen

profilinin, ihtiyaglarinin ve beklentilerinin ¢esitlenmesinin destek hizmetlerinin gerekliligini
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ortaya koydugu sdylenebilir. Uzaktan 6grenme programlarinda kimi 6grenenler yalmizlik
hissetmekte, 6z-yonetim eksikligi ve motivasyon seviyelerinin diismesinden dolayr kuruma
aidiyet hissedememekte, dolayisiyla basarisizlik yasamakta ve sistemden kopmaktadir. Tiim
bu olumsuzluklar1 asabilmek icin destek hizmetleri 6nemli bir se¢enek olarak karsimiza
cikmaktadir.

Bu arastirmanin somut ¢iktilari sayesinde su anda diinyada yaygin olarak agik ve uzaktan
ogrenme hizmeti sunan kurumlarin destek hizmeti uygulamalari tanitilacak ve tematik bir
analiz ile bu uygulamalardan kapsayici bir destek hizmeti modeli olusturulacaktir. Mevcut
literatiirdeki modellerin ve belli basli kurumlarin uygulamalarinin aktarimini konu alan bu
calismada ayrica uzaktan egitimde bu hizmetlerin hangi perspektiften nasil ele alindig:1 da
ortaya konacaktir. Calismadan elde edilecek sonuglar arasinda, agik ve uzaktan egitim veren
kurumlarin yonetim ve planlama kadrolarna ve dgreticilere kendi dgrenen kitlelerine gore
hangi destek hizmetlerini vermeleri gerektigi, destek hizmetlerindeki eksik yonleri gérmeleri
ve gerekiyorsa yeniden diizenlemeleri; 0grenenlere ise yararlanabilecekleri hizmetleri ve
sistemi tanimalar1 acilarindan fayda saglanmasi sayilabilir.

Bu calisma baglaminda arastirmada asagidaki sorulara yanit aranmaya calisilmistir:

e Uzaktan egitimde destek hizmetleri nasil tanimlanmaktadir?

e Uzaktan egitim destek hizmetleri modelleri ve temel bilesenleri nelerdir?

e Diinyada agik ve uzaktan egitim hizmeti veren yliksekogretim kurumlarinin destek
hizmetleri nelerdir?

e Elde edilen veriler kapsaminda bir uzaktan egitim destek hizmetleri modelinin

temel bilesenleri nelerdir? (Model tasarimi)

flgili Alanyazin
Bu boliimde genel olarak geleneksel, bir baska deyisle yiiz yiize egitim-0gretim ile

uzaktan egitim literatiirlinde destek hizmetleri konular1 tartigilmistir.

Egitim-Ogretimde Destek Hizmetleri

Egitim-6gretim baglaminda destek hizmetleri, en genis anlamda 6grenme topluluklarinin
olusturulmasi1 ve olusturulan topluluklarin devaminin saglanmasi i¢in verilen hizmetler

biitiiniidiir. Bu amag¢ dogrultusunda, sunulan destek hizmetlerinin planlanan hedeflere
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ulagabilmesi icin iyi bir yapilanmanin gerekli oldugu sdylenebilir. Bu yapilanma siirecinde
ogrenme merkezleri, bolgesel aglar, bilgi ve iletisim teknolojileri gibi unsurlarin ise kosulmasi
gerekmektedir. Birbirini tamamlayacak 6zelliklere sahip olan bu unsurlarin bir arada saglikli
bir bi¢cimde calismasi, verilecek olan destek hizmetlerinin kalitesini de artiracaktir. Destek
hizmetinin 6nemli bir unsur oldugunu Hughes (2007), “iyi diizenlenmis ders malzemeleri ile
etkili bir akademik ve danigmanlik destegi tiim egitim kuruluslarinda gereklidir” sozleriyle
vurgulamigtir.

Destek hizmetlerinde yetiskin egitimi kuramina bagli olarak gelisen egilim, proaktif
olmak ve gerektikge kazandirilmasi gereken bilgi ve beceriler i¢in yonlendirici destek
verilmesi yoniindedir (Hardman ve Dunlap, 2003). Bu dogrultuda destek hizmetleri en genel
anlamda, 6grenenlere ve 6gretim elemanlarina verilen destek olmak tizere iki kategoride ele
alinmaktadir. Verilen destek hizmeti sayesinde bu iki grubun da ihtiyaglarinin giderilmesi ve
stirecin devamliliginin saglanmasi amag edinilmektedir. Belirlenen amaglara ulasilmasi adina
saglanacak olan destek hizmetlerinin, gerek 6grenenlerin gerekse de 6gretim elemanlarinin
motivasyonunu ve ¢alistig1 ve/veya okudugu kuruma olan bagliligini artiracagi sdylenebilir.

Ogrenenlere sunulan destek hizmetleri 6grenme siirecinin biligsel, duyussal ve yonetsel
boyutlarina yardimei olmak {izere tasarimlanan tiim etkinlikler ve bunlar1 olusturan dgelerdir
(Hardman ve Dunlap, 2003). Buna paralel olarak, Tait (2002) de yaptig1 bir ¢alismada destek
hizmetlerini asagidaki ti¢ béliimde incelemistir:

1. Bilissel (Akademik ve Teknik): Ders materyallerinin uygun tasarimda
yapilandirilmasiyla bireysel 6grenenlerin desteklenmesi,

2. Duyugsal (Sosyal): Ogrenenlerde aidiyet ve baglilik olusturmaya ve oOzgiiveni
gelistirmeye yonelik ortamlarin sunulmasi (6rn., sosyal medya gruplari, tartisma
forumlari, mezunlar birligi vb.)

3. Yonetsel: Etkin, seffaf ve kullanici/6grenen dostu bilgi yonetimi sistemleri ve idari
stireglerin olusturulmasi.

Biligsel ve duyussal hizmetlerin 6grenenlere sunulmasinda, kurum caliganlar1 (6gretim
elemanlari, danigsmanlar) etkinliklerin danigmanlik, yonlendirme, yardim, cesaretlendirme,
uyum (oryantasyon), beceri kazandirma gibi pedagojik yoniiyle ilgilenmektedirler. Bu
hizmetler, az da olsa ders materyallerinin tasarimi ve yapilandirilmasiyla da yerine
getirilebilmektedir. idari ve kurumsal olarak degerlendirilen hizmetler ise pedagojik-didaktik
unsurlar igerse de daha ¢ok bunlar teknolojiler yoluyla 6grenenlere sunulan hizmetlerdir.
Verilen destek hizmetleri sayesinde 6grenenlerin kendi 6grenme siireglerinin kontroliinii

almalarma yardimci olunabilmektedir. Proaktif destek, motivasyon teorisi ve psikoloji ile
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iligkilendirilerek, ogrenenlerle kurulan iletisim sayesinde bu kisilerin giiglii yonlerini
belirleyip 6grenmeye yansitmalar1 saglanmaya ¢alisilmaktadir (Hardman ve Dunlap, 2003).
Dolayisiyla destek hizmetlerinin 6grenenlerin akademik basarilarinin artmasinda 6nemli bir
unsur oldugu sdylenebilir.

Kisaca destek hizmetlerinin amaci, Ogrenenlerin 6grenim gordiikleri kuruma olan
aidiyetini artirabilmek ve buna bagli olarak akademik basarilarina da olumlu anlamda katki
saglayabilmektir. Ogrenme ortamlar1 artik 6grenenlerin 6grenme siireglerinin merkezinde
oldugu bir hal almistir. Dolayisiyla bu sistemlerde Ogrenenlerin ihtiyaglarina vurgu
yapilmalidir. Bu dogrultuda ogrenenlere saglanacak olan biligsel, duyussal ve yonetsel

destekler 6grenenlerin ihtiyaglarini gidermek adina 6nemli bir adim olacaktir.

Uzaktan Egitimde Destek Hizmetleri

2000’11 yillardan giliniimiize hizla gelisen teknolojilerin agik ve uzaktan egitim
kurumlarina basarili bir sekilde entegre edilmesi ve artan egitim ihtiyacini karsilayabilme
potansiyellerinin bir sonucu olarak artik s6z konusu sistemlere olan talep her gecen giin
artmaktadir. Sloan Konsorsiyumu tarafindan 2018 yilinda yayinlanan ¢aligmaya gére ABD’de
yiiksekdgretim kurumlarindaki 6grenenlerin %52,8’1 en az bir dersi uzaktan almistir. Bu oran,
ayn1 y1l geleneksel kurumlarin kayitlarindaki %2’lik artis orani ile karsilastirildiginda, uzaktan
o0grenmeye olan ilgi daha net bigimde gozlemlenebilir. Uzaktan egitime artan talep, 6grenen
profilindeki cesitlilik, uzaktan egitimde kullanilan yenilik¢i ortamlar, s6z konusu egitim
platformunda destek hizmetlerine olan ihtiyaci da ortaya c¢ikaran nedenlerden sadece
birkagidir.

Destek hizmetlerinin en iissel amaci, 6grenenlerin ve dgretenlerin orgiitiin kaynaklarini
etkili bir bigimde kullanmalarina yardimci olmaktir (Turhan, 2002). Daha 6nce de belirtildigi
gibi destek hizmetleri yiiz yiize egitim kurumlar1 kadar uzaktan egitim kurumlarinda da
onemlidir; ancak uzaktan egitimde 6grenen, cogu geleneksel egitim sistemindeki 6grenene
gore daha ¢ok destege ihtiyag duymaktadir. Bunun en 6nemli nedenlerinden biri Simonson’un
(2008) uzaktan egitim taniminda da belirttigi gibi, 6grenenlerin ve dgreticilerin birbirlerinden
ayr1 oldugu; 6grenen, 6greten ve kaynaklarin uzaktan iletisim teknolojileriyle bag kurduklar
bir sistem olmasidir.

Uzaktan egitimde uzak olmakla kastedilen, cografi ve transaksiyonel (psikolojik ve
etkilesimsel) uzakliktir. Bu noktada, Michael Moore, uzaklik kavramini karsilikli iletisimin ne
oOl¢iide saglandig1 ve bireysel ihtiyaglart ne diizeyde destekledigiyle iliskilendirmistir (Aydin,

2011). Gelisen iletisim ve bilgi teknolojileri ile cografi uzaklik etkileri en aza indirilebilirken,
45



AUAd 2019, Cilt 5, Sayz 3, 41-80 Geng Kumtepe, Toprak, Oztiirk, Tuna Biiyiikkdse, Kiling ve Aydin Menderis

sunulan egitimin basaris1 ve slirdiirebilirligi s6z konusu etkilesimsel uzakligin asilmasi,
ogrenene aidiyet duygusu kazandirilmasi ve sosyal bulunurlugun arttirilmasi gibi faktorlerle
iliskilidir. Ayrica acik ve uzaktan egitimde 6grenenler daha fazla 6zgiirlik ve firsata sahip
olduklarindan, kendi 6grenmeleri i¢in daha fazla sorumluluk tistlenmektedirler. Ancak her
Ogrenen bunu basaramadigi i¢in bir noktada yardima ihtiyaci olabilir ve gerekli yardimi
alamadiginda Ogrenenler sistemden uzaklasabilir. Iste bu durumda &grenenlerle iletisime
gecilemez, talep edilen yardim ve yonlendirmeler saglanamaz ise Ogrenenlerin sistemden
uzaklagmalar1 ve ayrilmalar1 kagmilmazdir (Zawacki, 2004). Pek ¢ok arastirmacinin
caligmalar1 uzaktan egitimden ayrilan 6grenci oraninin kampiis iiniversitelerinden ¢ok daha
fazla oldugunu gostermistir (Zawacki, 2004). Arastirmalar cevrimig¢i dersleri birakma
oraninin %20 ile %50 arasinda degistigini belirtmistir (Suilleabhain ve Coughlan). Bu
baglamda ac¢ik ve uzaktan egitimde destek hizmetleri, 6grenenlerin belirli sorunlarma
cozlimler getirmenin yan sira onlarin glidiilenme diizeylerinin yiikselmesi, uzakligin ve tek
basinaligin olusturdugu kimi engelleri gidermeleri ve sistemden kopmalarin 6nlenmesi
acisindan dnem tasimaktadir (Ozer, 1998).

Literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde, konunun ¢ogunlukla 6grenen destek hizmetleri
lizerinde yogunlagtigi goriilmiistiir. Zawacki (2004) uzaktan egitimdeki 6grenen desteginin
ana nedenlerini soyle siralamistir:

*Yiiz yiize egitimin aksine uzaktan egitim Ogrenenlerin kendi Ogrenmelerini
yonetmelerinde daha fazla sorumluluk verir,

* Cevrimici 6grenme birgok yeterlilik ve beceri gerektirir ve bunlarin gelistirilme ihtiyact
vardir,

» Akademik destek yapilarinin ¢evrimici uzaktan 6grenme ve dgretim i¢in gelistirilmest,
tanitilmasi ve uygulanmasi ¢ok dnemlidir.

Yeni ortamlar 6gretme ve 6grenmeyi gelistirirken, egitimdeki rolleri gesitlendirmis ve
gittikge farklilagsan destek hizmetleri modelleri ortaya ¢ikmistir (Bridley, Zawacki & Roberts,
2003). Literatiirde agirlikli bir sekilde 6grenen destegine yogunlasan calismalara ek olarak
Padgett ve Conceicao-Runlee (2000), herhangi bir uzaktan egitim g¢alismasinin basarili
olabilmesinde 6gretim elemani destegine dikkat ¢ekmistir. Benzer sekilde Floyd ve Powell
(2004) calismalarinda 6grenen ve dgretici desteginin, 6grenen ve kurum calisanlar1 arasinda
olumlu bir etkilesim ortami olusturdugunu belirtmistir. Arastirmacilar, bu olumlu
biitlinlesmenin etkili 6gretim ve Ogrenme i¢in basarili bir model saglayabilecegini de
belirtmistir. Ayrica arastirmacilar destek hizmetlerinin kullanici dostu ve 6grenen merkezli

olmasi gerektiginin de altini ¢izmistir. Goriildiigl gibi bu ¢alismada diger ¢alismalardan farkli
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olarak kurum calisanlarina verilen ve verilmesi gereken destek hizmetleri de arastirilmstir;
Bates’ e gore de dgreticinin desteklenmedigi bir sistemde ¢ok biiyiik beklentiler olmamalidir
(Zawacki, 2004). Ogretim elemanlarina saglanmasi gereken destek, uzaktan egitim sisteminin
biitiiniinii etkileyecektir. Bu nedenle 6gretim elemani destegi uzaktan egitim uygulamalarinin
basarisi i¢in dne ¢ikan bir yap1 olarak goriilmelidir. Benzer sekilde Okur (2012) ¢alismasinda
destek hizmetlerinin, agik ve uzaktan 6grenme sistemlerinde etkili, verimli ve stirdiiriilebilir
bir yap1 olusturulmasi agisindan 6nemli bir bilesen oldugunu ve bu sistemin paydaslari olarak
Ogrenen, Ogretim elemani, yonetici, rehber ve danismanlara destek saglanmasi gerektigini
vurgulamigtir.

Bireysel c¢abalara ek olarak ozellikle uzaktan yiiksekogretim alaninda uluslararasi
isbirliklerini destekleyen ve projeler iireten kuruluslar ve birlikler de uzaktan egitim destek
hizmeti konusunda calismalar yapmistir. Bu kuruluslardan biri olan EADTU (European
Association of Distance Teaching Universities-Avrupa Uzaktan Egitim Universiteleri Birligi),
uzaktan yliksekdgrenimde yasamboyu, uzaktan ve esnek 0grenme konusunda Avrupa’nin
onde gelen kuruluslarindandir. EADTU 2008 yilinda baslattigi E-xcellence projesi ile e-
ogrenme alaninda bir kalite glivence hareketini baglatmistir. Projenin tamamlanmasini takiben
EADTU E-xcellence o6zdegerlendirme aract ile yliksekdgrenimde e-0grenmenin kalite
giivencesi i¢in kaynak saglanmasi ve alana bir metodoloji gelistirilmesini saglamis ve
basvuran kurumlarin 6zdegerlendirme siire¢lerini izleyerek bagvurulan ders ve program(lar)
i¢in e-6grenmede miikemmeliyet etiketi vermeye baslamistir (E-xcellence Ogrenci Destek
Hizmetleri web sayfasi). Tablo 1’de E-xcellence kapsaminda ele alinan destek hizmetleri

personel ve 6grenen destegi olarak iki baslik altinda incelenmektedir (EADTU, 2009).

Tablo 1
EADTU nun E-xcellence projesi destek hizmetleri modeli

Destek Tiirii Personel Destegi Ogrenen Destegi
Teknik 1. Teknik Destek 1. Teknik Destek
2. Teknik Egitim
Pedagojik/ Calisma 1. Pedagojik Destek 1. Farkli kullanict gruplari igin destek
Becerileri Destegi 2. Egitimsel Yenilik ihtiyaci analizi

2. Calisma becerileri rehberi
3. e-Ogrenme becerilerinin gelistirilmesi

Kaynaklar 1. Bilgi ve Medya Destegi 1. Kiittiphane ve bilgi kaynaklar1
2. Yonetsel Destek 2. Ogrenen topluluklart
3. Kariyer Gelisimi 3. Calisma merkezlerinin roli

4. Ders se¢imi
5. Yonetsel destek (kayit, basvuru,
danigmanlik)
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Destek elemanlari 1. Kaynak planlama
2. Is tanimlar

Kuskusuz destek hizmetlerinin yapisi ve modeli kurumdan kuruma degisiklik
gosterebilir. S6z konusu c¢esitlilik kurumun 6zel ihtiyaclarindan, sundugu uzaktan egitim
modeli ve program yapisindan etkilenmektedir. Literatiire ilave olarak acik ve uzaktan egitim
kurumlar1 olan uygulayicilarin mevcut modellerini incelemek de farkli destek modellerini
gdérmek adma dnemli bir girisimdir. Ozellikle son 10 yillik siirecteki hizli degisimler de dikkate
alindiginda; gerek Ogrenen, gerekse kurumlarin yeniden yapilandigi bu siiregte destek
hizmetleri de siirekli evrilmistir. Bu amacla arastirmanin hazirlik asamasinda gerek ulusal
gerekse uluslararasi boyutta birgok kurumun web sayfalar1 incelenmis ve sunduklari destek
hizmetlerine ulasilabilirlik durumu smanmistir. S6z konusu kurumlar 6zellikle diinyada agik
ve uzaktan egitim ile ¢evrimici egitim veren yliksekdgretim kurumlari olup alanin oncii
kurumlar arasindadir. Bu c¢aligma kapsaminda igerik analizi yontemiyle gerek destek
hizmetleri literatiirii gerekse yontem boliimiinde sunulan 60 agik ve uzaktan egitim kurumunun
web sayfalar iizerinden destek hizmetleri uygulamalar1 incelenmis ve kavramsal bir model

Onerisi gelistirilmistir.

Yontem

Arastirma Modeli

Acik ve uzaktan egitim alaninda destek hizmetlerinin kullanimini analiz etmeyi
amaclayan bu calisma, bu alanda diinyada hizmet veren yiiksekdgretim kurumlarinin web-
tabanli destek hizmetlerini ortaya koyan betimsel bir igerik analizi ¢alismasidir. Igerik analizi
iletisim igeriginin sistematik ve betimsel olarak incelenmesi i¢in yaygin olarak kullanilan
aragtirma yontemlerinden biridir (Bilgin, 2014; Neuendorf, 2002). Daha somut bir ifade ile
belirli konular hakkinda metin (basili ve elektronik belge, arsiv, gazete vb.), gorsel (film,
fotograf, resim, vb.), ses kayitlar1 gibi iletisim aracglarindan elde edilen verilerin bir anlam
kazandirilmasi amaciyla sistematik bir bicimde incelenmesi siirecidir. Bu yontem sadece
geleneksel iletisim alanlarina degil, insan-bilgisayar etkilesim ortamlarindan biri olan web
tabanli uygulamalarda davranis normlar1 ve kiiltiirel degerler gibi bir¢ok konuda da
kullanilmaktadir (Singh & Baack, 2004; Weare & Lin, 2000). Gerek bireysel kullanicilar
gerekse kurumlar tarafindan olusturulan web sitelerini, sosyal topluluklarin iletisimlerini ve
davraniglart ¢oziimlemek icin igerik analizi yaygin ve kullanigh bir yontem olarak

bilinmektedir. Bu amagla yapilan ¢alismada, uzaktan egitimde destek hizmetleri konusunda
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oncelikle mevcut literatiir ve belgeler arastirilmis ve ardindan diinyada acik ve uzaktan
yiiksekdgretim hizmeti sunan kurumlarin web igeriklerinde s6z konusu destek hizmetlerine
yonelik uygulamalar sistemli bir bicimde incelenmistir. Caligmada izlenen igerik analizi siireci
Sekil 1°deki basamaklar1 kapsamistir. Ayrica s6z konusu basamaklar projenin is paketi
siirecinde izlenen asamalar olarak tasarlanmistir.

[lk siire¢ olan 6nsel kodlarin iiretimi, ilgili literatiirde destek hizmetleri konusundaki
Tiirkge veya Ingilizce yayimlanmis basil1 bilimsel kaynaklarin incelenmesi, destek hizmetlerine
iligkin 1ilgili anahtar sozciiklerin, kavramlarin ve modellerin belirlenebilmesi i¢in ilgili
ifadelerin not alinmas1 asamasidir. Bu siirecte arastirmacilar ¢apraz okumalar yapmistir. Bir

diger deyisle, ayn1 yayinlar1 tiim aragtirmacilar ayr1 ayr1 okuyarak bireysel notlar almislardir.

*Onsel Kodlarin Uretimi

*Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi (Kodlama Semasi)

*Veri Toplama Aracinin Gegerlik ve Giivenirlik Sinamasi

*Calisma Grubunun Belirlenmesi

*Veri Toplama (Web Sayfalar1 Igeriginin Kodlanmasi ve Kodlayicilar Arasi
Giivenirligi Saglama)

«Siirecte Ortaya Cikan Kodlarin Belirlenmesi ve Degerlendirilmesi

*Veri Analizi

—

*Destek Hizmetleri Modelinin Gelistirilmesi

gk

Sekil 1. Arastirma Modeli Basamaklari

Veri toplama aracinin gelistirilmesi (Kodlama Semasi)

Analitik betimleme siireci olarak da adlandirilan bu evre, belirli bir ifadenin/mesajin
tagidig1 veya igerdigi enformasyonun islenmesini esas almaktadir. Yontemin ilk adim1 betimsel
islemedir. Yani burada elde edilen kavramlardan veya ifadelerden belirli kayit birimleri
(kodlanacak anlamli birimler) olusturmak amaciyla ise baglanmistir. Bu kayit birimleri igerik
analizinde en kiigiik analiz birimleri olarak adlandirilan kodlardir. Bu siirecte elde edilen kodlar
metnin indirgenmis birimleri olacagindan kodlar ile metin arasinda 6zdeslik de tekrar
arastirmacilar tarafindan degerlendirilmistir. Ardindan, iiretilen kodlar arasi benzerlik ve
farkliliklar dikkate alinarak kodlar iligkilendirilip, kategorize edilmistir. Belirlenen kategoriler

eger daha iist bir temayla da iligkilendirilebiliyorsa tissel temalar olusturulmustur. Boylelikle
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belirlenen web sitelerinin destek hizmetlerini degerlendirmek amaciyla asagidaki gibi bir 6n
kodlama semasi gelistirilmistir.

1. Ogrenen Destegi

a. Teknik
b. Akademik
c. Sosyal

d. Idari/ (Yonetsel)
2. Personel Destegi
a. Idari Personel
b. Akademik Personel
I. Teknik
ii.  Akademik

Veri toplama aracimin gecerlik ve giivenirlik sinamasi (Kapsam gecerliligi ve
kodlayicilar arasi giivenirlik)

Kodlayicilarin ~ glivenirligi farkli arastirmacilarin  aynt metni 6zdes bicimde
kodlamalarii veya ayn1 kodlayicinin ayni1 metni farkli zamanlarda ayni sekilde kodlamasini
gerektirmektedir. Bu ¢alismada literatiir incelemesinde ayn1 kaynak i¢in farkli arastirmacilar
capraz okumalar yapmis ve ardindan kodlayicilar arasi uzlasi degerlendirilmistir. Tim
arastirmacilarin s6z konusu literatiirii hakim alan uzmanlar1 oldugu dikkate alindiginda
kodlayicilar aras1 yiiksek diizeyde uyum oldugunu belirtmek gerekir. Bunun yani sira iiretilen
kod ve kategorilerin de agik-anlasilir olmasi giivenirligi olumlu etkileyen bir Olg¢iittiir.
Giivenilir ve anlagilir kategoriler olmadan web sayfalarindaki uygulamalar1 degerlendirecek
kodlayicilarin giivenirlikleri de diisiik olacaktir. Kodlama semasinin gegerliligi ise igerik
analizinin gegerligiyle dogrudan ilgili olup, amaclar ve araclar arasindaki uyumu
degerlendirme siireci olarak diistiniilmelidir. Ayrica gelistirilen kodlama semasinin kapsam
gecerliligini sinamak amaciyla veri toplama aract uzaktan egitim alanindaki ancak proje
disindaki diger uzmanlarin goriisiine sunulmus icerigin beklenen amaca hizmet ettigi sonucu

elde edilmistir.
Calisma grubunun belirlenmesi

Bu siiregte Oncelikle amaglt 6rneklem yoluyla diinyada agik ve uzaktan egitim
iiniversitesi olarak bilinen kurumlar belirlenmistir. Bu amagcla belirlenen 63 kurum arasindan

icerik analizi i¢in web sayfasinin dil segenegi Ingilizce veya Tiirkge olan kurumlar segilmistir.
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Veri Toplama Siireci (Web Sayfalarinin I¢eriginin Kodlanmasi ve Kodlayicilar

arasi Giivenirlik)

Icerik analizinin bu asamasinda, gelistirilen kodlama semas1 kullanilarak belirlenen
iiniversitelerin web sayfalar1 en az iki kodlayici tarafindan degerlendirilmis ve siire¢ bitiminde
liclincli agsamada belirtildigi gibi kodlayicilar arasi uzlasi diizeyi de ortalama %80 olarak

belirlenmistir.
Siirecte ortaya ¢ikan kodlarin belirlenmesi ve degerlendirilmesi

Kodlama semasinda bulunan kodlar 6nsel (pre-set codes) kodlar yani ¢alisma dncesi
belirlenen kodlar ya da ¢alisma esnasinda kendiliginden ortaya ¢ikan (emergent codes) kodlar
olabilir. Bu calismada kodlama semasinda hem 6nsel hem de web sayfalarin1 degerlendirme
stirecinde ortaya ¢ikan kodlar kullanilmistir. Bu islem, kodlama esnasinda arastirmacinin yeni
bir kavram veya hizmetle karsilastiginda bunu not almasina dayanmaktadir. Daha sonra tiim
ekip ortaya cikan yeni kodlarin siireci durdurarak kodlama semasina yerlestirilmesini
degerlendirmistir. Bu sekilde dongiisel bir siire¢ izlenerek kodlama semast i¢in siirekli kod

iretimi yapilabilmistir.
Veri Analizi

Her bir web sayfas1 kodlama semasi kullanilarak ¢etele yontemiyle degerlendirilmistir.
Ayrica kodlayicilar acik uglu olarak incelenen unsurlara iliskin goriislerini ayr1 bir form
tizerinde belirtmistir. Betimsel analiz siirecinde incelenen igerikte belirlenmis unsurlarin
(kodlar, kategori, tema) neler oldugu ve bunlarin hangi kategoriler altinda toplandig:
incelenmistir. Ayrica kurumlardaki demografik 6zelliklerin (kurum profilleri) hangi siklikla
tekrar ettigi de sayisal ve yiizdesel olarak Slgiimlenmistir. /liskisel analizde ise belirlenen
kodlar aras1 iliskiler incelenmis ve kurumlarin uygulamalar: arasinda benzerlik ve farkliliklar

kodlar, kategori ve temalar {izerinden degerlendirilmistir.
Destek Hizmetleri Model Onerisinin Gelistirilmesi

Her bir web sayfasinin betimsel ve iligkisel analizleri tamamlandiginda iiretilen kod ve
temalar incelenerek bir destek hizmetleri modeli gelistirilmistir. Bu modelin su anda hizmet
veren agik iniversiteler ve yeni yapilanan kurumlar icin bir kilavuz niteligi tasiyacagi
distiniilmektedir. Kuskusuz tiretilen modelin standardizasyonu miimkiin degildir. Kullanilan
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kodlar, kategori veya temalar arastirmacilarin teorik formasyonlariyla da ilgilidir. Yalniz
stirecte farkli disiplinlerden gelen ve ortak alanlar1 da uzaktan egitim olan arastirma ekibinin
kapsayict bir model Onerisi sunmast ongoriilmiistiir. Modelin farkli uygulamalar i¢in form

degistirebilir ve uyarlanabilir bir yap1 sergilemesi amaglanmistir.
Bulgular ve Yorumlar
Bulgular aragtirma sorularinin yanitlarini kapsayici nitelikte sunulmustur.

Uzaktan Destek Hizmetleri ve Tanimi

Arastirmanin ilk is paketi olarak uzaktan egitimde destek hizmetlerini tanimlamaya ve
aciklamaya yonelik bir literatiir incelemesi yapilmistir. Bu agamada literatiir incelemesiyle
iliskili olarak destek hizmetlerine yonelik icerik analizinde kullanilan 6nsel kodlar1 gelistirme
stireci de yiirtitiilmiistiir.

Egitim-6gretim baglaminda destek hizmetleri, en genis anlamda Ogrenme
topluluklarinin olusturulmasi ve olusturulan topluluklarin devaminin saglanmasi igin verilen
hizmetler biitiinii olarak tanimlanmistir. Ac¢ik ve uzaktan egitiminde destek hizmetlerine
yonelik mevcut literatiir incelendiginde destek hizmetleri konusunun ¢ogunlukla 6grenen
destek hizmetleri {izerinde yogunlastigi goriilmiistiir. Bunun bir nedeni dgrenen—ogrenen,
Ogrenen-0gretici ve 6grenen-kurum ciftlerinin mekansal ve zamansal olarak farkli konumlarda
olmalarindan kaynaklanmaktadir. Uzaktan egitim dogas1 geregi 08reneni merkeze alan ve
bireyler ve kaynaklar arasi etkilesimi etkin kilmaya ¢alisan egitim modelidir. Basta da
belirtildigi gibi Ogrenenin fiziki ve/veya zamansal olarak sistemden uzakligi dikkate
alindiginda destek hizmetlerinin agirlikli olarak 6grenene lizerinde yogunlagmasi anlasilir bir
durumdur. Ornegin, Wright (1991) &grenen destegini, uzaktan egitimin etkin bir dgrenme
deneyimi olusturmasinda kaginilmaz bir unsur olarak agiklarken; Thorpe (1988) destegi belirli
bir bireysel Ogrenmeye yanit verebilen acik bir 68renme sisteminin elemani olarak
tanimlamaktadir. Gerek uzaktan egitim literatiirlindeki gerekse uygulamalardaki 6grenen
destegi bilgi ve iletisim teknolojilerindeki degisimden de etkilenerek sadece bireysel 6grenen
ya da 0zerk 6grenen modelinden ¢ikarak sosyal 6grenme ve bireyleraras1 6grenme ortamlarini
da kapsar hale gelmistir. Bir baska deyisle, uzaktan egitimin ilk yillarinda tanik olunan bireyin
egitim materyalleri ve ortamlariyla girdigi etkilesim ve buna yonelik destek hizmetleri
uygulamalar1 2010’1u yillarda hem 6ze-dontik (bireyin kendi kendisiyle ve 6grenme sistemleri
ile girdigi etkilesim) hem de bireyler arasi (6grenen-08renen, Ogrenen-6gretici, dgrenen-

materyal/arayiiz vb.) etkilesimleri destekler forma doniigsmiistiir.
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Aslinda destek hizmetleri sadece O0grenen odakli degil sistemin tiim paydaslarini
kapsayici bir yapiya sahiptir. Bunlar sistemde egitim igerigi/materyali {ireten ve igerigi sunan
ogretim elemanlar1 yani akademik personel; egitim-0gretim hizmetindeki idari siireclerden
sorumlu idari personel ile teknik islerden sorumlu teknik personel olarak siralanabilir.
Ornegin, literatiirde agirlikli 6grenen destegine yogunlasan calismalara ek olarak Padgett ve
Conceicao-Runlee (2000), herhangi bir uzaktan egitim ¢aligmasinin basarili olabilmesinde
ogretim elemani destegine dikkat c¢ekmistir. Benzer sekilde Floyd ve Powell (2004)
caligmalarinda 6grenen ve dgretici desteginin, 6grenen ve kurum ¢alisanlar1 arasinda olumlu
bir etkilesim ortami olusturdugunu belirtmistir. Arastirmacilar, bu olumlu biitiinlesmenin etkili
ogretim ve 6grenme icin bagarili bir model saglayabilecegini belirtmistir. Dolayisiyla uzaktan
egitim sistemi i¢indeki tiim bireyler ve yapisal kaynaklar destek hizmetlerinin ayrilmaz bir
pargast olarak disiiniilmelidir. Kisaca ilk arastirma sorusu olan uzaktan egitimde destek
hizmetleri; sistemdeki tiim paydaglarin (6grenen, &gretici, idari ve teknik kisi ve gruplar)
kurumun kaynaklarini etkili bir bigimde kullanmalarina yardimci olmak ve boylelikle kaliteli

bir 6grenme yaratmak i¢in verilen hizmetler biitiinii olarak tanimlanabilir.

Uzaktan Destek Hizmetlerinin Temel Bilesenleri

Arastirma kapsaminda ayrica 6grenen destek hizmetlerini olusturan temel 6gelerden ve
bunlarin alan literatiiriinde ve uygulamalarda ele alinig bi¢imlerinden s6z edilmistir.
Literatiirdeki ¢alismalarda uzaktan egitimde destek hizmetleri farkli sekillerde kategorize
edilmis ve bu destegin basariya ulagsmasi i¢in ne gibi hizmetlerde yogunlasilmasi1 gerektigi
arastirtlmigtir. Aslinda bu siniflandirmalar destek hizmetlerinin tanimi1 ve kapsayiciligi
acisindan 6nemli kavramlar1 barindirmaktadir.

Literatiirde tartisilan destek hizmetleri modelleri Tablo 2’de 6zetlenmistir. Yapilan
stniflandirmalardan anlasilacagir gibi Hui (1989), 0grenme destegini; bireysel Ogrenme
materyalleri, 6grenme sistemi, 6lgme ve degerlendirme, alistirma—deneme gibi konularda
saglanan destek olarak gormektedir. Goriildiigii gibi tiim bu 6geler 6grenene verilen hizmetler

iizerine odaklanmustir.

Tablo 2. Destek hizmetleri siniflandirmalart

Yil Arastirmaci(lar) Destek Hizmetlerinin Bilesenleri

1989 Hui e Bireysel 0grenme materyalleri
e Ogrenme sistemi
e Olgme ve degerlendirme
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1992 Rowentree Program oOncesi

Program siiresince
Program sonrasi

Pedagojik destek

Sosyal destek

Idari (yonetsel) destek
Teknik destek
Ogretim/Akademik destegi
Idari destek

Teknik destek
Danigsmanlik

Kiitliphane destegi

Sosyal destek

Akran destegi

Gorev destegi

Akademik destek hizmetleri
Akademik olmayan destek hizmetleri
Bilgilendirme siireci
Rehberlik siireci

Kayit siireci

Entegrasyon siireci

Final siireci

Akreditasyon siireci

1995 Berge

1997 Keast

2002 McLoughlin

2002 Simpson

2003 Keegan

Program sonrasi asamalar i¢in rehberlik siireci
Akademik destek
o Bilissel destek
» Ogretme
» Ogrenme becerileri gelistirme
» Olgme
e Akademik olmayan destek
o Duygusal destek
o Kurumsal destek

Kurumsal destek

Konu destegi

Program 6ncesi destek hizmetleri
Ogrenme siireci destek hizmetleri
Mezuniyet ve sonrasi destek hizmetleri

2003 Tait

2003 Thrope

2012 Rekkedal ve Qvist-Eriksen

Rowentree (1992) ise egitim-0gretim silirecine odaklanarak destek hizmetlerini program
oncesi, program esnasi ve program sonrasi olmak iizere ii¢ asamaya ayirmistir. Berge (1995)
ise agik ve uzaktan 6grenmenin basarili bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in iistlenilmesi gereken rolleri
pedagojik, sosyal, idari (yonetsel) ve teknik destek olarak gruplandirmistir. Berge’nin bu
siiflandirmasi ¢ok sonralar1 birgok kurum tarafindan kullanilagelen yaygin bir model olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Uzaktan egitimindeki diger bir kapsamli destek modeli Keast (1997)
tarafindan One siiriilmiistiir. Keast’in modeline gore 6grenen destegi idari destek, 6gretim

destegi, teknik destek, damismanlik ve kiitliphane destegi olmak iizere bes bdliimde ele
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almmaktadir. Hatta bu smiflandirma EADTU’nun E-xcellence modelindeki bilesenlerle
ortlisen bir yap1 sergilemistir. 2000’lere geldigimizde McLoughlin (2002) uzaktan egitimde

ogrenme desteklerini sosyal, akran ve gorev destegi olarak {i¢ ana grupta ele alinmistir.

Tait (2000) ise 6grenci destegini agik ve uzaktan 6grenmede kitlesel/seri olarak tiretilen
malzemelerin sunumu ve Kkullanimi konusunda saglanan bir dizi etkinlik anlaminda
kullanmistir. Tait (2003) ve Simpson (2002) 6grenen destek hizmetlerini akademik ve
akademik olmayan hizmetler olarak ayirmistir. Tait akademik destek hizmetlerini bilissel
destek; akademik olmayan destek hizmetlerini ise kurumsal ve duygusal destek olarak
adlandirmistir. Akademik destek 6grenmeyi gelistirirken 6grenene entelektiiel becerileri de
kazandirmay1 hedefler. Tait, bu destegi de kendi i¢inde lice ayirarak ogretme (6gretme
etkinlikleri, kavramlar1 agiklama, ornekler verme, 6grenen basarisini izleme vb.), dgrenme
becerileri gelistirme (sayisal ve sozel beceriler) ve ol¢me (6grenciye 6grenme siirecine iliskin
geri bildirimler saglama) destek hizmetleri olarak siniflandirmistir. Akademik olmayan destek
grubunda yer alan duyussal destegi Tait 6grenmeyi ve basariy1 destekleyen duygulara yonelik
verilen destek olarak aciklamaktadir. Duygusal destek siirecinde Ogrenenlere duygusal
anlamda Ogrenme siirecinde yasadiklari sorunlarla bas etmelerine yardimci olmak
amaclanmustir.

Keegan (2003) ise destek hizmetlerini belirlerken daha kapsamli bir siniflandirmaya
gitmis ve programin tiim agamalarini kapsayan bilgilendirme siireci, rehberlik siireci, kayit
slireci, entegrasyon siireci, final siireci, akreditasyon siireci ve program sonrasi asamalar i¢in
rehberlik siireci olarak gruplandirmistir. Diger taraftan Thrope (2003) Ogrenen destek
hizmetlerini iki boliimde ele alarak, kurumsal destek ve konu destegi olarak kategorize etmistir.
Kurumsal destegi tiim egitim sistemiyle ilgili makro destek sistemleri olarak goren Thrope,
burada verilen hizmetleri Rekkedal ve Qvist-Eriksen (2012) tanimladig1 gibi egitim kurumlari
ve hatta programlar bazinda 6grenene sunulan ii¢ asamali hizmetler olarak tanimlamistir. S6z
konusu hizmetler program Oncesi, program esnasinda ve program sonrasi olarak
diisiiniilmelidir. Konu destegi ise ders diizeyinde Ogrenme sistemi i¢indeki Ogrenen ve
ogreticilerin aralarindaki etkilesimi maksimum kilmay1 amaclayan mikro destek hizmetleridir.

Aslinda destek hizmetlerindeki farkli siniflandirmalarin temel dayanagi agik ve uzaktan
egitim hizmetlerini veren kurumlarin cesitliligidir. Tiim bu kurumlarin yapisi, 6grenen ve
ogreten profilleri, sosyo-kiiltiirel ve ekonomik baglamlar gibi daha burada adi sayillamayan
bir¢ok degisken soz edilen destek hizmetlerinin yapisini degistirebilen unsurlar olarak ortaya

cikmaktadir. Ornegin s6z konusu hizmetler 6grenci sayisina, dgrenen cesitliligine, 6grenme
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¢iktilarina, programlarin tiiriine (sertifika, Onlisans, lisans, lisansiistii), disipline (sosyal
bilimler, fen bilimleri vb.), mevcut altyap1 ve kaynaklara ve sistemlerin i¢inde bulundugu
sosyo-kiiltiirel dgelere gore sekillenmektedir. iste bu kapsamda diinyada sadece acik dgretim
hizmeti veren yliksekdgretim kurumlarindaki destek hizmetleri yapilarini incelemek ve bu
sistemlerdeki ortak ve ayrisan Ogeleri belirleyerek entegre bir destek hizmetleri modeli
olusturmak hem kurumlar hem de literatiir i¢in &nemli bir asama olacaktir. izleyen béliimde bu

amagcla yapilan analiz sonuglari ile elde edilen entegre modele deginilecektir.

Destek Hizmetleri Modeli: Acikogretim Hizmeti veren Yiiksekogretim Kurumlarmin
Icerik Analizi

Arastirma projesinin birinci alt1 aylik siirecini kapsayan ilk is paketinde Onsel Kodlarin
Gelistirilmesi tamamlanmistir. Onsel kodlarin, mevcut alanyazin igerigine ve uygulamalara
dayanan birincil kodlar oldugu ve arastirma siiresince degisebilen veya diizenlenebilen bir yap1
sergiledigine daha oOnce deginilmisti. Bu kodlar arastirmacilarin igerikleri taramalar1 ve
iiniversitelerin web sitelerindeki enformasyonu kodlamalarina yardimci olacak en kiigiik analiz
birimleri olarak diisiiniilmelidir. Onsel kodlar1 gelistirmek amaciyla projedeki arastirmacilar
tiim literatiir kaynaklarini ¢apraz okumalarla taramis ve destek hizmetlerine iliskin bilesenleri
ve/veya Ogeleri “kod” olarak not etmislerdir. Birinci 1§ paketi ayn1 zamanda bu projenin birinci
ve ikinci arastirma sorularinin olusturulmasini da saglayan is paketi olarak hizmet etmistir.

Ikinci is paketi siirecinde, proje ekibindeki tiim aragtirmacilar veri toplama arac1 olarak
kullanilacak kodlama semasindaki kodlarin ve temalarin gelistirilmesinde goérev almistir. Bu
stirecte calisma grubundaki arastirmacilar birbirlerinden bagimsiz olarak gelistirdikleri kodlar
ortak bir calisma alanindan (bulut bilisim) birbirleriyle paylasmistir. Ortak alanda paylasilan
bu materyaller ayrica diizenli yapilan yiiz ylize proje toplantilarinda da tartisilmistir. Daha
sonra liyelerin uzlagi sagladiklar1 kodlardan ortak temalar olusturulmus ve kodlama agamasinin
ilk taslak formu arastirma yontemi boliimiinde sunuldugu sekliyle olusturulmustur.

Ucgiincii is paketi siirecinde gelistirilen veri toplama aracinin (kodlama semas1) gegerlik
ve giivenirlik sinamasi1 yapilmistir. Bu amagla gelistirilen kodlarin oncelikle benzerlik ve
farkliliklar1 sinanmis ve {iretilen kodlarin kapsam gegerliliginin degerlendirilmesi amaciyla
kodlar acik ve uzaktan O6grenme alaninda bes alan uzmanin gorilisiine sunulmustur. Alan
uzmanlariin goriisleri dogrultusunda veri toplama aracina son sekli verilmistir. Burada bir
noktay1 belirtmekte yarar vardir. Her ne kadar veri toplama aracinin nihai sekli yapilandirilmis
olsa da veriyi toplama siirecinde ortaya ¢ikan yeni kodlar yontemde de belirtildigi gibi ekip

iiyelerinin goriisleri dogrultusunda kodlama semasina eklenmistir.
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Dordiincii is paketi diinyada agik yiiksekdgretim hizmeti veren kurumlarin kodlama
semas1 kullanilarak analizinin yapilmasimi kapsamaktadir. A¢ik ve uzaktan hizmet veren
yiiksekdgretim kurumlarin belirlenmesinde bu alanda Avrupa, Asya ve Amerika’da hizmet
veren onemli uluslararasi birliklerden yararlamlmigtir. Bu asamada, Avrupa Uzaktan Ogretim
Universiteleri Birligi (EADTU), Avrupa Uzaktan ve eOgrenme Ag (EDEN), Asya Ag¢ik
Universiteler Birligi (AAOU) ve Uluslararas1 Acik ve Uzaktan Egitim Konseyi (ICDE) gibi
kuruluslarin tiye listeleri taranmigtir. Bu inceleme sonunda acik yiiksekdgretim hizmeti veren
63 kurumun tamami 6n incelemeye alinmistir (Tablo 3).

Analiz stirecinde bir kurum iki aragtirmaci (kodlayici) tarafindan incelenecek sekilde
tiim kurumlar projedeki aragtirmacilara atanmistir. Bir kurumun farkli kodlayicilar tarafindan
incelenmesi hem kodlayicilar arasi uzlasiyr degerlendirmek hem de verinin kesinligini
saglamak agisindan énemli bir siireg olarak goriilmektedir. Oncelikle arastirmacilar tiim bu
kurumlarm web sitelerinde yaptiklar1 bir &n inceleme ile Ingilizce dil segeneklerini kontrol
etmislerdir. Cin’de bulunan 3 kurum disinda, tiim kurumlarda ingilizce veya Tiirkce dil
secenegi kullanilarak veriler toplanabilmistir. Boylelikle incelenen kurum sayis1 60°a inmistir.
Ancak bu kurumlardan bir kisminin web sitelerinde ozellikle ana sayfada Ingilizce igerik
bulunmasina ragmen farkli baglantilarda dil segenedi tam olarak calismamustir. Icerikleri
incelenen 60 kurumun listesi Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3.
Calismadaki A¢ik ve Uzaktan Yiiksekogretim Kurumlarinin Listesi

i Kurulu Ogrenci
Kurumun Adi Ulke il 3 Sayisi Program Tiirii
(x1000)
1. Aberta Universitesi Portekiz 1988 9 L, YL,D
2. Afrika A¢ik ve Uzaktan Giiney Afrika 1946 300 S,0L,L,YL,
Ogrenme Enstitiisii Cumhuriyeti D
3. Afrika Sanal Universitesi Kenya 1997 63 S, L
4. Allama Igbal Agik Universitesi ~ Pakistan 1974 1000 S,0L, L
5. Anadolu Universitesi Tirkiye 1982 1500 S, 0L, L, YL
6. Arap Acik Universitesi Kuveyt 2002 29 L, YL
7. Atatiirk Universitesi Tiirkiye 2010 270 OL, L
8. Athabasca Universitesi Kanada 1970 38 S, L, YL,D
9. Avustralya Acik Universitesi Avustralya 1993 350 OL,L, YL
10. Banglades A¢ik Universitesi Banglades 1992 540 S,L YL
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11. Bavyera Sanal Universitesi Almanya 2000 360
12. Chongging Radyo ve TV Uni.*  Cin
13. Cin Acik Universitesi Cin 1979 2500 L
14. Fern Universitesi Almanya 1974 78 L, YL, D
15. Filipinler Acik Universitesi Filipinler 1995 2.5 S,0L,L, YL
16. Filipinler = Politeknik ~ Acik Filipinler 1990 50 L, YL
Universitesi
17. Hainan Radyo ve Televizyon Cin
Uni.*
18. Hanoi Acik Universitesi Vietnam 1993 32 L, YL,D
19. Hanyang Siber Universitesi Kore 2002 12 L, YL,D
20. Hellenic Agik Universitesi Yunanistan 1992 45 L, YL,D
21. Ho Chi Minh Sehri A¢ik Uni. Vietnam 1993 60 L, YL
* Web sitesinde Ingilizce dil secenegi bulunmayan kurumlar
Sertifika (S), Onlisans (OL), Lisans (L), Yiiksek Lisans (YL), Doktora (D)
Tablo 3. devami
Kurumun Adi Ulke Kurulus Ogrenci  Program Tiirii
Yih Sayisi
(x1000)
22. Hollanda Agik Universitesi Hollanda 1984 26 L, YL
23. Hong Kong Acik Universitesi  Cin 1989 20 L, YL
24. Indira Gandhi Ulusal Acik Hindistan 1985 3000 S,0L,L, YL,
Uni. D
25. Ingiliz Ag¢ik Universitesi Ingiltere 1969 174 L, YLD
26. Israil Acik Universitesi Israil 1974 50 L, YL
27. Istanbul Universitesi Tiirkiye 2011 160 OL, L
28. Japon Agik Universitesi Japonya 1983 92 L, YL, D
29. Jiangsu Acik Universitesi* Cin
30. Karnataka Eyalet A¢ik Uni. Hindistan 1996 80 L, YL, D
31. Kaohsiung A¢ik Universitesi ~ Tayvan 1997 16 L
32. Katalonya Agik Universitesi  Ispanya 1995 54 S,L, YLD
33. Kibris Agik Universitesi Gliney Kibris 2002 5.2 L,YL,D
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34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

Korea Soongsil Siber Uni.

Korea Ulusal A¢ik Universitesi
Krishna Kanta Handiqui Ag¢ik
Eyalet Uni.

Kiiltiirleraras1 Ag¢ik Universitesi
Vakfi

Kiiresel Agik Universite

Kyung Hee Siber Universitesi
Malezya Agik Universitesi
Mauritius Agik Universitesi

New York Eyalet Universitesi
(SUNY)

Nijerya Ulusal Agik Universitesi

Pakistan Sanal Universitesi

Payame Noor Universitesi

Kore
Kore
Hindistan
Hindistan
Hindistan
Kore
Malezya
Mauritius
ABD
Nijerya
Pakistan

ran

1997

1972

2005

1981

2006

2001

2000

2012

1948

2002

2002

1988

4.7

2600

25

20

12

80

250

430

32

100

800

L, YL, D
S,L,YL,D
D
L, YL
YL, D
S, L YLD
L, YL,D
L, YL,D
OL,L, YL
OL,L,YL,D

L, YL,D

* Web sitesinde Ingilizce dil secenegi bulunmayan kurumlar

Sertifika (S), Onlisans (6L), Lisans (L), Yiiksek Lisans (YL), Doktora (D)

Tablo 3. devamu

Kurumun Adi Ulke Kurulus Ogrenci  Program Tiirii
Yih Sayisi
(x1000)

46. Pekin Acik Universitesi Cin 1979 150 L, YL

47. Ramkhamhaeng Uni. Tayland 1971 525 L, YL

48. Seul Siber Universitesi Kore 2000 12 L, YL

49. Siber Hankuk Universitesi  Kore 2004 30 L, YL

50. §ri Lanka Acik Sri Lanka 1980 35 S,L,YL,D
Universitesi

51. Sudan Acik Universitesi Sudan 2002 23 L, YL

52. Sukhothai Thammathirat ~ Tayland 1978 170 L,YL,D
Acik Universitesi )

53. Sanghay Acik (TV) Cin 1960 100 OL,L
Universitesi

54. Tallinn Universitesi Estonya 2005 8 L, YL
(TLY)

55. Tanzanya Acik Tanzanya 1992 S,L,YL,D
Universitesi

56. Terbuka Universitﬂesi Endonezya 1984 400 S, L, YL
(Endonezya Agik Uni.) )

57. Tianjin A¢ik Universitesi  Cin 1958 60 S,0L, L

58. Uluslararas1 Ukrayna Ukrayna 1998 34 L, YL
Acik Universitesi
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59.

60.

61.

62.
63.

Uluslararasi Telematic Italya
Uni. (UNINETTUNO)

Venkateshwara A¢ik Hindistan
Universitesi

Wawasan Ag¢ik Malezya
Universitesi

Yunnan A¢ik Universitesi  Cin

Zimbabwe Ac¢ik Zimbabwe
Universitesi Zimbabwe

2005

2012

2006

2012

1999

9.2 OL,L, YL
S, L, YL
S, L YLD
100 L

20 S, L YLD

Sertifika (S), Onlisans (6L), Lisans (L), Yiiksek Lisans (YL), Doktora (D)

Kurumlarin Profilleri

Bu boliimde incelemeye alinan 60 kurumun genel profil bilgileri 6zetlenmistir.

Kurumlarin cografi dagilimlart incelendiginde Sekil 2’den goriilecegi gibi kurumlarin yaridan

fazlas1 (n=37; %60) Asya kitasinda yer alan tilkelerde bulunmaktadir.

Afrika Okyanusya

Amerika
%3

Asya
%60

%12 %02

Avrupa
%23

Sekil 2. Calisma grubundaki agik yiliksekdgretim kurumlarinin cografik dagilimlar

Asya’yr takiben Avrupa’da yer alan 11 iilke 6rneklemdeki diger kurumlar1 temsil

etmistir. Ardindan calismada sirasiyla Afrika (n=7), Amerika (n=2) ve Okyanusya (n=1)

kitalarindaki kurumlar yer almistir. Buna gore acik ve uzaktan egitimin 6zellikle Asya, Avrupa

ve Afrika’da yogunlastigini sdyleyebiliriz. Bunun da bir nedeni acik 0gretimin tarihcesiyle

yakindan ilgilidir.

Acikogretim hizmeti veren Asya’daki yliksekogretim kurumlarinin dagilimi Sekil 3’te

verilmistir. Kitalar bazinda incelendiginde Asya’da en fazla altisar kurumla Cin, Hindistan ve

Kore yer almaktadir. Bunlari ikiser kurumla Filipinler, Malezya, Pakistan, Tayland ve Vietnam

izlemektedir.

60



AUAd 2019, Cilt 5, Say1 3, 41-80 Geng Kumtepe, Toprak, Oztiirk, Tuna Biiyiikkdse, Kiling ve Aydin Menderis

6 W
5
4

Z 3

>

Juing

g 1

: ., 2988080888

s & L& > LS qy\o&%@ b@&o\or@
\@b&‘" S & \\ﬁe’ &@4§ @4) %\‘Z’ ° Q&%\

Sekil 3. Asya’daki kurumlarin iilkelere gore dagilimi

Sekil 4’te Avrupa’daki kurumlarin dagilimi gosterilmistir. Tiirkiye’de yliksekogretim
hizmeti veren li¢ kurumda ayni zamanda agikdgretim fakiilteleri bulunmaktadir. Bunlarin
icinde Tiirkiye’de 35 yili askin siiredir Ac¢ikdgretim hizmeti veren Anadolu Universitesi basta
olmak iizere Istanbul ve Atatiirk Universiteleri bulunmaktadir. Almanya’da ise Fern
Universitesi ve Bavyera Sanal Universitesi acikdgretim hizmeti veren kurumlardir. Sekilde

gosterilen diger tilkelerde sadece birer tane acik yiiksekogretim kurumu bulunmaktadir.
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Kurum Sayis1
() —_—

Sekil 4. Avrupa’daki kurumlarin iilkelere gore dagilim

Diger kitalarda yer alan iilkeler ve agikdgretim kurum sayilar1 Tablo 4’te gosterilmistir.
Daha once de belirtildigi gibi bunlarin arasinda 7 kurumla Afrika en fazla agik yiiksek6gretim

hizmeti sunan kitalar arasindadir.

Tablo 4
Agik Yiiksekogretim Kurumlarimin Kitalara Gore Dagilimi

Kita Ulke Kurum
Sayisi
Okyanusya Avustralya 1
) Kanada 1
Amerika
ABD 1
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Kenya
Mauritius

) Nijerya
Afrika ]
Zimbabwe

Sudan

Tanzanya

Giiney Afrika
Cumbhuriyeti

Toplam 10

[ N = Sy S =Y

Tiim kurumlarin ayrintili bilgilerinin verildigi Tablo 3’te her bir kurumun kurulug y1li
verilmis ve Sekil 3’te ayrica kurumlarin kurulus yillar1 on yillik periyotlarla gruplandirilarak
sunulmustur. Sekilden anlasilacagi gibi yillar icerisinde kurulan kurum sayilarinda bir artis
gbzlenmistir. 1969 ve oncesinde kurulan kurumlar tiim kurumlarin %8,3’iinii olusturmaktadir.
Bu donemde farkli kitalarda yer alan 5 kurum karsimiza ¢ikmaktadir. 1970-79 yillarinda bu
alanda 9 kurum (%15) agikdgretim hizmeti vermeye baslamistir. Yine 1980-89 yillarinda bir
onceki 10 yillik doneme paralel bir durum gozlenmis ve s6z konusu periyotta 10 kurum
(%16,7) daha hizmete acilmistir. 1990 ve sonrasinda toplamda 36 kurum (%60) bu alanda

hizmet veren egitim kurumlari olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

21
20 15
16
10
z 12 2
.« &
g 0
N 1969 ve  1970-1979 1980-1989 1990-1999 2000 ve
Oncesi sonrasi
Yillar

Sekil 5. Kurumlarin kurulus yillar1 dagilimlar (n=60)

Acgik ve uzaktan 6grenme literatiiriinde 6grenci sayisi 100.000°nin iizerinde olan
kurumlar mega tiniversite olarak adlandirilmistir. O nedenle bu boliimde agik yiiksekdgretim
hizmeti veren kurumlarin 68renci sayilari iki boliimde gruplandirilmistir (Sekil 6). Kurumlarin
yaklasik %61 inin 6grenci sayilari 100.000 altinda degisim gosterirken, yaklasik %40°1 mega
{iniversite olarak adlandirilan grupta yer almaktadir. Anadolu Universitesi de 1,5 milyonu

gecen Ogrenci sayisiyla bu mega {iniversiteler arasindadir.
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100.000 >
%39,29
100.000 <
%60,71

®100.000 < =100.000>

Sekil 6. Kurumlarin 6grenci sayilar1 dagilimlari (n=56)

Son olarak bu kurumlarda verilen programlarin yapisi Ogretim diizeylerine gore
incelenmis ve smiflandirilmistir (Sekil 7). Bir kurumda en az bir veya birden fazla program

bulunmaktadir.

Doktora (N 5
Yiiksek Lisans T /3
Lisans Y S5
Onlisans D 12
sertifika (G 18

0 10 20 30 40 50 60

Kurum Sayisi
Sekil 7. Kurumlardaki programlarin 6gretim diizeylerine gére dagilimi (n=60)

Bu dagilim incelendiginde kurumlarin iki tanesi hari¢ biiyiikk ¢ogunlugunda (%97)
lisans programlari verilmektedir. Bunu lisansiistii egitimlerden yiiksek lisans (%80) ile doktora
(%42) programlar1 izlemektedir. Kurumlarin %30’unda sertifika ve %12’sinde de Onlisans
diizeyinde programlar bulunmaktadir. Son yillarda popiiler olan iicretsiz agik kitlesel cevrimici
dersler (MOOCs) basta Anadolu Universitesi olmak {izere baz1 kurumlarda yayginlasmaya

baglamistir.

Acik Yiiksekogretimde Entegre Destek Hizmetleri Modeli
Incelenen 60 agik yiiksekdgretim kurumunun destek hizmetleri bilesenleri dikkate
alindiginda Sekil 8’de sematize edilen entegre bir model Onerisi gelistirilmistir. Sekilde

goriildiigii gibi icerik analizi sonucunda olusturulan agik ve uzaktan egitim destek hizmetleri
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modeli 6grenen ve personel olmak iizere iki ana boliimden olusmaktadir. Personel bileseni
kurumun idari ve akademik kisilerini kapsayan bir yapidadir. Akademik personele yonelik
program ve ders iceriklerinin hazirlanmasi, sunulmast ve degerlendirilmesi agamalarinda
teknik, akademik ve idari destek kurum tarafindan verilmektedir. S6z konusu destekler gerek
yiiz yiize egitimler gerekse cevrimici hizmetler ile saglanabilir. Yine idari personele kurumun
bilgi iletisim teknolojilerini kullanma ve idari konularda destekler verilmektedir. Ogrenen
destegi ise ilgili literatiir ve kurumlarin web iceriklerinden de ¢6ziimlendigi gibi en genis destek
hizmetlerini yansitmaktadir. Ogrenenler aday ogrenciler ve kayith dgrenciler olarak iki
boliimde ele alinabilir. Aday dgrenenlere sistemi tanitan ve uzaktan dgrenen olmaya yonelik

bilgi ve beceriler sunulmaktadir.

OGRENEN PERSONEL |
DESTEGI DESTEGI
_ Aday _Kayith - idari Akademik
Ogrenciler Ogrenciler Personel Personel

I | | 1 .
Sistem Akademik S Teknik Sosyal Yonetsel | | Teknik
Tanitimi Destek Destek Destek Destek Destek Destek
] | Mezunlar | " Akademik |
| Danmismanhk Kaynak Birligi —  Destek
Destegi
Sosyal Y 6netsel
1 Kaynak o Etkinlikler |  Destek
Destegi | |_ Sinav
Organizasyonu
~|Kurum Dis1 Biiro-
Destek | | Ogrenme
Merkezleri

Sekil 8. Agik ve uzaktan egitim destek hizmetleri modeli

Kayith 6grenciler icinse aymi akademik personelin destek hizmetlerinde belirtildigi gibi
akademik, idari ve teknik olarak verilecek desteklerin yani1 sira birbirlerinden ve dgreticilerden
fiziki olarak uzakta olan bu bireylere hem siire¢ boyunca hem de sonrasinda sosyal destek
verilmektedir. Bu boyutlar takip eden bdliimde, incelenen {iniversiteler baglaminda

aciklanmaktadir.
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Ogrenen Destek Hizmetleri

Ogrenci destek hizmetleri agik ve uzaktan egitimdeki destek hizmetlerinin en temel
bilesenidir. incelenen kurumlar gergevesinde 6grenen destek hizmetleri “aday dgrenciler” ve
“mevcut 6grenciler” olmak tizere iki grupta ele alinmistir. Aday 6grenenlere verilen hizmetler
genel olarak sistemin tanitimini igeren “yonetsel ve akademik™ konulari igermektedir. Mevcut
Ogrencilere yonelik olarak sunulan destek hizmetleri ise “yonetsel”, “akademik”, “teknik™ ve
“sosyal” destek konular1 igermektedir.

Aday 6grenenler icin destek hizmetleri

Incelenen kurumlarin biiyiik cogunlugunda sistemi aday 6grencilere tanitmak amaciyla
destek kaynaklar1 sunulmaktadir. Bu tiir destek hizmetlerine, kurumun ana sayfasindan
dogrudan erisim vardir. Potansiyel/aday 6grenciler i¢in bazi kurumlar elektronik kilavuzlar
hazirlamistir. Bazilar1 ise dogrudan web sayfasindaki baglantilar yoluyla bu bilgileri
ilgilenenlere duyurmuslardir. Bu kilavuzlarda 6grencilere genel olarak “uzaktan é6grenen
kKimdir?, uzaktan 6grenme yeterlilikleri nelerdir? sorularimin yanitlarimin, bagsvuru sartlari,
program bilgileri, ve varsa programlar hakkindaki gerekli sart ve yeterliliklerin sunuldugu
goriilmektedir.

Aday ogrencilere yonelik rehberlikte sistemde varsa 0grenme yonetim sisteminin
isleyisi, derslerde kullanilan 6grenme ortamlari (sanal siniflar, video konferans, TV, radyo,
basili materyaller, 6grenme merkezleri, yliz ylize danismanlik hizmetleri vb.) ve kiitiiphane
gibi hizmetler yer almaktadir. Ogrenciler i¢in sunulan kilavuzlarda her bir programin kisa
tanitimi, icerigi, akademik takvim, 6lgme-degerlendirme gibi hizmetleri kapsayan bir tanitim
yapilmaktadir. Bu boliimde aday 6grencilere, 6grenme ve dlgme-degerlendirme yontemleri de
dahil olmak tizere programlardaki dersler hakkinda net ve giincel bilgiler verilmektedir. Bazi
kurumlarda aday dgrencilere canli destek saglayan birimler mevcuttur. Ornegin Ingiliz A¢ik
Universitesinde, Anadolu Universitesinde, Malezya Agik Universitesinde sdz konusu
hizmetlere dogrudan ana sayfasindan erisim mevcuttur. Ogrenciler bu sayfalardaki formlari
doldurup iletisim bilgilerini kurumla paylagsmalar1 halinde kurumdaki yetkililer sorularina en
kisa siirede doniis yapmaktadir.

Kayith 6grenciler icin destek hizmetleri
Bu boliimdeki destek hizmetleri yonetsel, akademik, teknik ve sosyal konular1 kapsayan

sekilde gruplandirilmistir.
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Akademik destek
Akademik destek boliimii ogremme ve danmigsmanlik hizmetleri, kayitli 6grenenlere
sunulan égrenme kaynaklart ve fiiniversite disindaki kisi ve kurumlara sunulan egitim

hizmetlerini kapsamaktadir.

Ogrenme ve damismanhk

Aday Ogrenenlere sunulan 6grenme becerilerini tanitma ve iyilestirmeye yonelik
hizmetler ayn1 zamanda kayith 6grenciler igin de gegerlidir. Ozellikle mega iiniversiteler olarak
tanimlanan ve uzun yillardir agik ve uzaktan egitim hizmeti sunan kurumlarda, 6grencilere
caligma stiresince kullanacaklar1 pedagojik/akademik becerilerin bir tanitimi1 yapilmaktadir. Bu
kurumlarda, 6grencilerden beklenen becerilerin neler olduguna iliskin hazirlik materyalleri
sistemde yazili olarak veya webinarlar yoluyla verilmektedir. Burada verilen temel destekler
calismaya hazirlanma, etkili planlama ve ¢aligma stratejileri, zaman yonetimi, dersler ve
arastirmalarla ilgili zorluklar1 yonetme ve sinav hazirlik siireci gibi bilgileri igermektedir. Ayn
zamanda uzaktan egitim Ogrencilerinin akademik okuryazarhi§im1 (okuma, yazma, sayisal
beceriler) gelistirerek siirecte basarili olmalarina yardimeir olacak ipuglar1 ve materyaller de
sunulmaktadir. Ornegin, Giiney Afrika A¢ik ve Uzaktan Ogrenme Enstitiisii (UNISA),
Avustralya A¢ik Universitesi, Athabasca Universitesi gibi birgok kurumda dgrencilerin hem
akademik bilgi ve becerilerini hem de kisisel gelisimlerini desteklemeye yonelik bilgiler
verilmistir. Kisisel gelisim i¢in 6grencilerin 6zgiivenlerini iyilestirme, iligkilerini yonetme ve
karsilastiklar1 zorluklar karsisinda farkli diisiinme becerileri gelistirme konularinda destekler
verilmektedir. Bavyera Sanal Universitesinde soz edilen bu destek materyalleri 6grencilere el
kitaplar1 seklinde de sunulmaktadir. Pakistan Allama Igbal A¢ik Universitesinde ise dgrenciler
kayith olduklar1 programlara ve aldiklar1 derslere gore egitmenini bularak iletisime geg¢me
sansina sahiptir.

Bir¢ok uzaktan egitim kurumunda 6grenme yonetim sistemi mevcuttur. Bu sistemlere
girisler kullanici bilgisi gerektirdiginden arastirma kapsaminda bu ortamlar i¢in bir inceleme
yapilamamistir. Ancak Anadolu Universitesinin eKampiis Anadolum sistemine burada yer
vermek miimkiindiir. Kayitli 6grenenlerin ders bazinda kullandiklar1 bu sistem, 6grenme
materyallerine (e-ders kitabi, etkilesimli videolar, deneme sinavlari, vb.) erigimin yani sira,
sistemde tartisma forumu araciligiyla ders sorumlusuyla dogrudan iletisime de olanak
tanimaktadir. Akademik danismanlik olarak da adlandirilan bu hizmetlerde 6grenciler

akademik icerikli sorularini asenkron (ePosta, tartisma formu vb.) ve/veya senkron (canli ders,
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telefon, sahsen, sohbet odalari, video konferans vb.) iletisim araclarini kullanarak 6gretim
elemanlarina iletebilirler.

Bir¢ok uzaktan egitim kurumunda engelli 6grenciler igin ayrica destek platformlar
bulunmaktadir. Ornegin Ulusal Ukrayna Agik Universitesi engelli grencilerine profesyonel
adaptasyon ve rehabilitasyon destegi, teknik, pedagojik, psikolojik, tibbi fiziksel destek ile
sosyal destek hizmetleri saglamaktadir. Ayrica bircok kurumda (Anadolu Uni., Giiney Afrika
Acik ve Uzaktan Ogrenme Enst., Ingiliz A¢ik Uni., Avustralya Agik Uni. IGNOU, israil Acik
Uni., Katalonya Agik Uni., NewYork Eyalet Uni.,vb.) engelli 6grencilere ayrica hizmet
verebilmek adina engelli 68renci hizmet ofisi/birimi bulunmaktadir.

Tiim bunlarin 6tesinde hem kayith 6grenenler hem de mezunlar igin bircok kurumda
kariyer ve istihdam hizmetleri sunulmaktadir. Ornegin Ingiliz A¢ik Universitesi bu hizmetlerin
genel amacint “istihdami gii¢lendirmek, Ogrencilerin potansiyellerini tanimasini ve ayni
zamanda kisisel, egitim veya kariyer hedeflerine ulagsmalarini saglamak™ oldugunu belirtmistir.
Kurumda ayrica 6grencilerin kariyer se¢cimlerine yonelik yardim almak igin etkilesimli kariyer
forumlar1 ve web seminer olanaklar1 sunulmaktadir. Bu forumlarda Ogrenciler gerek
danigmanlar gerekse diger 6grenenlerle etkilesime ge¢me sansina sahiptir. Benzer sekilde
Giiney Afrika Agik ve Uzaktan Ogrenme Enstitiisii farkli kanallar araciligiyla 6grencilerine
kariyer kararlari, yeterlilik ve konu se¢imleri ile ilgili kariyer gelisim hizmetleri sunmaktadir.
Bunlar yiiz yiize veya telefonla bir danigmana veya akademik kisilere yapilan basvurular,
ogrenme merkezlerinde yapilan ¢alistaylar, e-rehberlik ve danismanlik hizmetleri ile ¢evrimici
ortamlarda sunulan rehberlik hizmetlerini kapsamaktadir. Ayrica bu hizmetler is arama, CV
yazimi, kariyer portfoyli olusturma, miilakat becerileri ve takim caligmasi gibi bilgi ve
becerileri iceren egitimleri kapsamaktadir. Orn, Athabasca ve Ingiliz Acik Universitelerinde
ogrencilere mezun olduklar alanlarla ilgili is ilanlar site lizerinden duyurulmaktadir. Ayrica

ogrencilere ¢evrimigi olarak is ilanlarina bagvuru secenegi de verilmektedir.
Kaynak destegi

Bilindigi gibi kiitiiphane hizmeti, kampiis temelli 6grencilere yaygin olarak sunulan
kaynak saglamanin bir seklidir. Uzaktan egitim sistemlerinde de 0&grencilere ders
materyallerine ek olarak arastirmalarinda ve 6devlerinde yararlanmak iizere geleneksel yiiz
yiize ve ¢evrimigi kiitiiphane erisim hizmeti verilmektedir. incelenen acik ve uzaktan
yiiksekdgretim kurumlarinin neredeyse tamaminda kaynak materyallere ve hizmetlere erigim

kiitiiphane yoluyla saglanmaktadir. Anadolu Universitesi gibi hem yiiz yiize hem uzaktan
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egitim hizmeti veren kurumlarda kiitiiphane hizmetinin agikogretim ogrencilerine agilmasi
programlarin etkin bir sekilde yiiriitiillmesi i¢in gereklidir. Gortildiigii gibi dijital (¢evrimigi, e-
kiitliphane) kiitliphane olanaklari, e-6grenenler i¢in iyi bir ¢dziim sunmanin yani sira, kampiis
temelli Ogrenciler ve personel icin de olduk¢a faydali hizmetlerdir. Bir¢ok kurum hem
ogrencilerin hem de personelin kiitiiphanedeki materyalleri kolay ve hizli bir sekilde bulmasini
saglamak i¢in kiitliphane kaynaklariin kullanimi konusunda egitim sunmaktadir. S6z konusu
kiitiiphane hizmetleri mezunlarin (6r., Anadolu Uni., Indra Gandhi A¢ik Uni.,Kore Ulusal A¢ik
Uni.) erisimine de agiktir. Ayrica Hagen’deki Fern Universitesinin hizmet odakli iiniversite
kiitliphanesi, istek iizerine kitap ve makalelerin ogrencilerin evlerine gonderilmesini

saglamaktadir.
Kurum dist destekler

Incelenen iiniversitelerde sadece yiiksekogretim hizmetinin yani sira farkli yas
gruplarina yasamboyu dgrenme kapsaminda sertifika ve egitimler verilmektedir. Ornegin,
Allama Igbal Agik Universitesinde yiiksekdgretim hizmetlerinin yaninda okuma yazma
bilmeyenler ve yar1 okuryazarlar i¢in temel islevsel kurslar da sunulmaktadir. Bu programlar,
Pakistan'in diger egitim kurumlariyla baglantili olarak, tiim yas gruplarmin ve egitim
seviyelerinin gereksinimlerini karsilamaktadir. Benzer sekilde Filipinler A¢ik Universitesinin
web sitesinde de tiniversitenin “yenilik¢i dgretim stratejileri ve teknolojileri gelistirerek ve
diger liniversitelerle yapilan igbirlikleri araciligiyla mevcut bilgi-birikimini paylasmak ve bu
sayede iilkenin egitim sisteminin kalitesini yiikseltmeye katkida bulunma” sorumlulugu dile
getirilmistir. Bu kurumun ayrica ulusal ajanslara, yiiksek 6grenim kurumlarina ve teknik ve
mesleki kurumlara egitim, teknik yardim, arastirma ve diger akademik programlarla uzaktan
egitim programlarin1  gelistirmelerinde yardimci olmak iizere gorevlendirildigi de
vurgulanmustir. Filipinler Ac¢ik Universitesi ayrica saglik, egitim, kamu hizmeti ve cevre
yonetimi gibi ¢esitli sektorlerde ¢alisan profesyoneller i¢in ¢evrimici kurslar gelistirmekte ve
bunlart sunarken ulusal ve uluslararasi kalkinma ajanslariyla ortakliklar kurmaktadir. Benzer
sekilde Anadolu Universitesinde de is ve is¢i saghgi, kooperatifcilik gibi giincel konularda
kamu kurum ve kuruluslariyla yapilan isbirlikleri ile desteklenen sertifika programlari

mevcuttur.
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Yonetsel destek

Web siteleri incelenen kurumlarin  tamaminda yonetsel destek hizmetleri
bulunmaktadir. idari ya da yonetsel destek yoluyla Ogrencilere haklarimi, rollerini ve
sorumluluklarini bildiren bilgiler ve/veya kilavuzlar sunulmaktadir. Ayrica derslere ve
programlara iligkin tiim kilavuzlar, formlar, esaslar ve yonergeler bu boliimde ele alinmaktadir.
Programlara kabul ve kayit islemleri, ePosta kayit islemleri, varsa burs imkanlar1 6nceki
O0grenmenin taninmasi, 6grenci isleri (transkript alma, diploma vb.), ulusal ve uluslararasi
ogrencilerin hak ve sorumluluklari, sinavlarin organizasyonu, smav kurallari, engelli
ogrencilere sunulan hizmetler, akademik takvim gibi hususlar idari destek altinda toplanabilir.
Idari konular iceren materyaller, formlar ve destekler genellikle ¢evrimici, kismen de yiiz yiize
ortamlar ilizerinden verilmektedir. Bir¢ok yiiksekdgretim kurumunda 6grencilerin yonetsel
konularla ilgili ihtiyaglar biiro veya 6grenme merkezleri (learning centers) adi altinda farkls
merkezler araciligiyla yiiz yiize yiiriitiilmektedir. Ayrica daha once de belirtildigi gibi ¢agri
merkezleri, canli destekler, ePosta gibi mekanizmalarla da 6grenenlere anlik ve hizli destek

saglanmaktadir.

Teknik destek

Ogrencilerin teknolojiye erisimleri ve kullanimlari farkliliklar géstermektedir. Bu
bakimdan kurumlarin birgogu web sayfalarinda 6zellikle 6grenme yOnetim sistemlerini ise
kosacaklarsa ne tiir teknik altyapiya gereksinim oldugu konusunda &grencileri
bilgilendirmektedir. Hatta kurumlarin teknik konulara iliskin de eszamanl ve eszamansiz
hizmet veren teknik yardim masasi, teknik ariza bildirim merkezi ve personeli bulunmaktadir.
Ayrica yogun olarak sunulan bir diger hizmet ise sik¢a sorulan sorulardir (SSS). Bu bolim
altinda &rnegin Katalan Acik Universitesinde herhangi bir program igin 6grencinin ihtiyag
duydugu minimum bilgisayar yapilandirmasi gereksinimleri, hangi tiir internet baglantisina
ihtiyacinin oldugu, ePosta ve parola konulari, sanal kampiis erisim yollar1 gibi bilgiler SSS’lar
boliimiinde verilmistir. Birgok kurumda kiitiiphane seceneginin altinda ayrica teknik destek

verilmektedir.

Sosyal destek
Bu boliimde hem uzaktan egitim programlarina kayitl 6grenciler i¢in sosyal etkilesimi
saglamak hem de mezun 6grenciler ve kurum arasinda bagi devam ettirmek amactyla birtakim

destek hizmetleri verilmektedir. Mevcut 6grenciler arasinda ve 6grencilerle 6gretim elemanlari
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arasinda psikolojik ve etkilesimsel uzakliklar1 en aza indirmek ve Ogrenenlerin aidiyet
duygusunu ve sosyal bulunurlugunu artirmak amaciyla kurumlarda birgok faaliyet
yapilmaktadir. Gerek kurumsal diizeyde gerekse farkli sosyal medya ortamlar1 araciligiyla
incelenen kurumlar, dgrenci topluluklari olusturmak ve desteklemek igin g¢evrimigi sosyal ag
firsatlarim degerlendirmektedir. Ogrencilerin ¢evrimici topluluklarinin olusturulmasi, birgok
uzaktan egitim 6grencisinin yasayabilecegi yalnizlik hissini azalttig1 i¢in 6nemlidir. Cevrimigci
sosyal iletisim igin kullanilan bu ortamlar 6grencilere akranlartyla sorunlarini ve deneyimlerini
paylagsma ortami yaratir. Kurumsal ¢evrimigi topluluklar kurum tarafindan desteklenirken;
Facebook, Twitter veya LinkedIn gibi harici sosyal ag ortamlar1 Ogrenciler veya
personel/kurum tarafindan olusturulabilmektedir. Kurumlar kendi web siteleri araciligiyla
verdikleri hizmetlerde bir cevrimigi topluluga katilim ile ilgili politikalar1 genellikle
ogrencilerle paylagmaktadir.

Ayrica kurumlar Ogrencileri ile toplumun diger kesimlerini farkli platformlarda
birlestiren destek programlari yiiriitmektedir. Ornegin, Kore Ulusal Agik Universitesi
ogrencilerini sosyal yardim kuruluslarinda damismanlik ve hizmet vermek iizere tesvik
etmektedir. Bu programin ana amaci “liniversitenin sosyal sorumlulugunu, egitim ve arastirma
sorumluluklarint en st diizeye ¢ikarmak, sosyal sorumluluk ve yurttaslik bilincine sahip
ogrenciler yetistirmek ve toplumla dayanigsma olusturarak toplumun gelisimine katkida
bulunmak” olarak belirtilmistir. Ogrencilere sosyal etkinliklerde bulunmalari durumunda
donem basina bir kredi ile 6diillendirilecekleri de sitede bildirilmistir. Benzer sekilde Anadolu
Universitesinde bazi programlarda Topluma Hizmet adinda bir ders ile acikdgretim
ogrencilerinin toplumsal gelisime fayda saglayacak etkinliklere katilimi 6zendirilmektedir.
Birgok kurumda (Ingiliz A¢ik Uni., Pakistan Sanal Uni., Anadolu Uni., Terbuka A¢ik Uni.,
Ukrayna Acik Uni. vb.) uzaktan egitim dgrencilerinin sosyal ihtiyaclar1 dikkate alimarak
olusturulmus c¢evrimigi kuliipler, topluluklar, tartisma ortamlari, seminerler, spor, sanat,
gazetecilik gibi sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapilmaktadir. Ogrencileri bir araya getiren
mezuniyet ve basar1 torenleri de Ogrenenlerin sosyal bulunurlugunu arttiran O6nemli
sosyallesme araglarindandir.

Uzaktan egitim kurumlarindaki bir diger sosyal destek kanali mezunlara yonelik verilen
hizmetlerdir. Genel olarak “mezunlar birligi” olarak adlandirilan bu sosyal etkilesim ortami1
kurumdan mezun olan 6grencilerin kariyer gelisimi ve istihdam edilebilirliklerini belirlemek
ve ayrica mezunlarin kuruma baghliklarin1 siirekli kilmak amaciyla bir¢ok etkinlik
diizenlemektedir. Ornegin Malezya Agik Universitesi mezunlarmi bir veri tabaninda

kaydederek farkli etkinliklerde onlar1 bir araya getirmeye ¢aligsmaktadir. Ayrica mezunlar,
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deneyimlerini aktarmak amaciyla yeni kayit olan O&grencilere yapilan oryantasyon
programlarina da ¢agrilmaktadir. Kore Ulusal Acik Universitesi iist siniflardaki dgrenciler ve

mezunlarini daha alt siniftaki 6grenenlere mentorliik yapmalari igin bir program tasarlamistir.

Personel Destek Hizmetleri

Personel destek hizmetlerinin amaci, tiim akademik ve idari kurum g¢alisanlarinin
uzaktan Ogrenme materyalleri gelistirme ve hizmet sunumuna tam olarak katkida
bulunmalarini saglamaktir. Yeniliklerin ve verilen hizmetlerin kurumsal olarak benimsenmesi,
personel gelistirme faaliyetlerine duyulan ihtiyaci tetikleyecektir.

Personel destek hizmetleri modelde belirtildigi gibi hem idari hem de akademik
personele verilen yonetsel, akademik ve teknik destekleri kapsamaktadir. Kurumlarin bir
cogunda sozkonusu hizmetler yiiz yiize egitimler ve danismanliklarla yapildigi i¢in bu
hizmetlere yonelik etkinliklere web siteleri araciligi ile tam anlamiyla ulagilamamaistir. Bazi
kurumlar personele sundugu rehberlik ve egitim hizmetlerini siteleri lizerinden duyurmustur.
Ornegin, Italya’daki Uluslararas1 Telematik Universitesinde (UNINETTUNO) “Personelin
Geligsmesini Saglamak” olarak adlandiran destek programinda e-6grenme programlarinin
gelistirilmesi ve sunulmasi siirecinde personele destek veren faaliyetler yiiriitilmektedir.
Bunun yani sira “Kariyer Gelistirme Destegi” adi altinda e-6grenmeyi desteklemek icin iyi
uygulamalarin  (kurum i¢i veya baska kurumlardaki) yayginlastirilmast ve bu tiir
uygulamalarda yeni personelin egitimi veya rehberligi i¢in mekanizmalar gelistirmistir. Clinkii
UNINETTUNO’da “kariyer gelistirme tesviklerinin bir e-6grenme kiiltlirlinii yansittig1”
vurgulanmaktadir. Ayrica bu kurumda personelin is yiikii ve katildig1 etkinlikler g6z 6niinde
bulundurularak verilecek islerde bunlar1 dikkate aldiklar1 ve kurumdaki tiim personelin is
yiikiinii dengelemeye calistiklart belirtilmistir. Uzaktan egitim sistemleri, yeni yonetsel
gdrevlerin ortaya ¢ikmasina ya da calisanlarin gorev degisikliklerine neden olabilir. Is yiikiinii
dengeleme yoniindeki bu ¢aligsmalar insan kaynaklarini verimli kullanim agisindan 6nemli bir
stirectir. Bu nedenle, kurumlarda yeni islerin personel {izerindeki etkisi degerlendirilmeli ve
istthdam edilecek yeni personel ya da is yiiklerinin ayarlanmasi i¢in uygun diizenlemeler
yapilmalidir.

Uzaktan egitim kurumlarina destek veren akademik personelin geleneksel yiiz yiize
egitim-6gretimden geldikleri diisiiniildligiinde, uzaktan 6gretime gecisi saglamak icin 6zel
destek ve oryantasyona gereksinimleri anlasilabilir. Genel olarak s6z konusu egitimler
akademik (ders hazirlama ve etkili sunum teknikleri, 6lgme ve degerlendirme), teknik ve

yonetsel konular1 kapsamaktadir. Akademik ve teknik destek siirecinde O0gretim elemanlari
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kendilerini bilgi iletisim teknolojileri, alan uzmanligi yeterligi ve Ogretim stratejileri
konularinda gelistirme firsati bulmaktadir. Bu amagla kurum igindeki personele yiiz yiize
mesleki gelisim seminerleri, ¢alistaylar1 ve toplantilar1 diizenlenebilir. Ayrica kurumun ana
merkezinden ya da kampiisten uzakta calisan personele verilen ¢evrimici veya farkl iletisim
araglariyla sunulan teknik, akademik ve idari destek egitimleri de bu bdliimde diisiiniilmelidir.
Akademik ve idari ¢alisanlarin istenen egitimlere erisiminin olmasi gerekmektedir. Birgok
kurumda sistemlerin tanitimi, programlarin giincellenmesi, ¢evrimigci egitim materyalleri gibi
konularda personele ya randevu sistemi ile ya da irtibat kurulacak kisilerin iletisim bilgileri
verilerek destek yardim mekanizmalari ise kosulmaktadir.

Kurumlar personelini, kullanmasi gereken yazilim ve teknik sistemleri 6gretme
baglaminda da desteklemektedir. Ayrica bircok kurumda akademik personel uzaktan egitimle
ilgili ulusal ve uluslararas1 aragtirma ve proje yapma, yayin ¢ikarma konularinda tesvik

edilmektedir. Bu amagla kurumlarin kiitiiphaneleri ve kaynak hizmetleri tiim personele agiktir.

Sonug¢

Destek hizmetleri, agik ve uzaktan Ogrenme sistemlerinde etkili, verimli ve
stirdiiriilebilir bir yap1 olusturulmasi agisindan dnemli bir bilesendir ve bu sistemin paydaslari
olarak 6grenen, 6gretim elemani, yonetici, rehber, teknik personel ve danismanlara siirekli
destek saglanmalidir (Okur, 2012). A¢ik ve uzaktan 6grenme baglaminda destek hizmetlerinin
varliginin ve kapsaminin, hem 6grenme siireglerine hem de kurumsal faaliyetlere olumlu bir
sekilde yansidigi, 6zellikle 6grenenin basar1 ve motivasyonunu artirmada 6nemli bir role sahip
oldugu, kuruma bagliligini artirdig1 ve sistemden ayrilmay indirgedigi, yapilan ¢ok sayidaki
bilimsel arastirmayla kanitlanmistir. Destek hizmetleri hem orgiin hem de uzaktan egitim
kurumlarinin siirdiiriilebilirligi i¢in onemli bir mekanizmadir ancak uzaktan egitimde
ogrenenler geleneksel egitim sistemine gore daha ¢ok destege ihtiya¢ duymaktadir. Bunun en
onemli nedenleri; dgrenenlerin birbirlerinden, sistemden, Ogreticilerden fiziki olarak ayri
olmast ve tiim bu aktorler ve kaynaklarla etkilesimi uzaktan iletisim teknolojileriyle
saglamalarindan kaynaklanmaktadir. Bu dogrultuda yapilan ¢aligmanin amaci, diinyada agik
ve uzaktan 6grenme alaninda faaliyet gosteren yiiksekdgretim kurumlarinin destek hizmetlerini
ve sunduklar1 hizmetlerin cesitliligini incelemektir. Ozellikle, bu calismada, agik ve uzaktan
egitim alanindaki mevcut destek hizmetleri literatiiriine ve uzaktan 6gretim kurumlarinin
uygulamalar {izerine kapsayici bir destek hizmeti modeli gelistirilmesi Ongoriilmiistiir.
Uzaktan egitimde destek hizmetlerine iliskin mevcut literatiir ile diinyada bu hizmeti veren

kurumlarin web-sayfalar1 ve uygulamalart igerik analizi teknigi ile degerlendirilmistir.
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Ingilizce dil secenegi sunan ve kurumun web sayfasinda destek hizmetleri materyallerinin
bulunma durumu dikkate alinarak toplam 60 kurum arastirmaya dahil edilmistir. Kodlama
semas1 uzaktan egitim alaninda calisan alti alan uzmani tarafindan gelistirmistir. Her web
sayfasi i¢in betimleyici ve iligkisel analizler tamamlandiginda, olusturulan kodlar1 ve temalari
kapsayan bir destek hizmetleri modeli gelistirilmistir. Arastirmanin bulgular boliimiinde de
sunulan bu model “6grenen” ve “personel” destek hizmetleri olmak {izere iki ana bdliimden
olusmaktadir.

Ogrenen destegi kurumda dgrenci olmaya aday kisiler ile mevcut kayith dgrencilere
verilen destek hizmetlerini kapsamaktadir. Ogrenen destek hizmetleri tiim kurumlarm web
sitelerinde istisnasiz gozlenen en Onemli bilesenlerden biridir. Kurumlarin biiyiik
cogunlugunda aday 6g8rencilere sistemin tanitildigi, kayit ve bagvuru kosullarinin anlatildig ve
detayli program kilavuzlarinin sunuldugu goriilmektedir. Ayrica kurumlarin bazilarinda
uzaktan 6grenen kimdir?, uzaktan 6grenme yontemleri ve stratejileri basliklar altinda uzaktan
ogrenmede kilit unsurlar ve parametrelerden s6z edilmektedir. Mevcut O6grenenler igin
“O0grenme ve danigsmanlik™ hizmetleri akademik destek olarak adlandirilmistir. Bu boliimde
kimi kurumda Ogrencilerin bolim veya ders bazinda iletisime gegebilecekleri akademik
kisilerin irtibat bilgileri verilmistir. Kurumlarin bir ¢ogunda 6grenme yonetim sistemleri
(Blackboard-Bb, Moodle, vb.) entegre edilmis ve dgrenmeye iliskin igerikler bu sistemler
iizerinden paylasilmaktadir. Ogrencilere ayrica gevrimici dijital kiitiiphanelerle de kaynak
destegi saglanmaktadir. Mevcut 6grenenler i¢in kayit, burs durumu, 6grenci isleri, akademik
takvim, simav organizasyonu gibi idari konularda da ayrica destek verilmektedir. Bunlara ek
olarak, bilgi iletisim teknolojilerinin agirlikli olarak ise kosuldugu uzaktan Ogrenme
ortamlarinda 6grenenlerin 7/24 erisimlerine imkan veren teknik yardim masalar1 ve cagri
merkezleri bu kurumlarda gozlemlenen bir diger destek bilesenidir. Son olarak gerek kayith
ogrenenlere gerekse sistemden mezun olmus kisilere kurumlar sosyal destek mekanizmalar1 da
olusturmustur. Kayitli 6grenciler i¢in gerek kurum tarafindan desteklenen ogrenme
ortamlarinda gerekse kurum dis1 sosyal medya ortamlarinda (Facebook, Twitter, LinkedIn vb.)
cevrimigi tartisgma forumlar1 sosyal etkilesimi miimkiin kilan ortamlar olarak karsimiza
cikmaktadir. Ayrica bazi kurumlarda 6grenci kuliipleri, topluma hizmet uygulamalari, 6grenci
seminerleri, ¢alistaylari, spor miisabakalar1 gibi sosyal etkinlikler diizenlenmektedir. Mezun
ogrenciler iginse hem kariyer gelisimine yonelik hem de mezunlarin kurumla bagim
stirdiirmeleri baglaminda mezunlar birligi gibi yapilar dikkat ¢ekmektedir. Buradaki temel
amag¢ mezunlarin is hayatindaki izlerini kaydetmek ve ayn1 zamanda sistemin bir pargasi olarak

deneyimlerini mevcut 6grencilere farkli mekanizmalar (mentorliik sistemi, ¢alistaylar, vb.) ile
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aktarmalarint saglamaktir. Personel bileseni kurumun “idari” ve “akademik™ kisilerini
kapsayan bir yapidadir. Idari ve akademik personele “teknik”, ve “idari” destek hizmetleri
verilirken, akademik personele ayrica egitim materyallerinin hazirlanmasi, sunulmasi, 6lgme
ve degerlendirme gibi konularda akademik destek saglanmaktadir. Ayrica akademik personelin
uzaktan egitim alaninda teoriye ve uygulamaya yonelik mesleki katkilarini ve bilimsel
aragtirmalarin1  desteklemek adina akademik kaynak ve arastirma destegi de kurumlar

tarafindan saglanmaktadir.

Oneriler
Aragtirma sonucunda elde edilen veriler 1s181nda gelistirilen entegre destek hizmetleri
modelinin, agik ve uzaktan egitim hizmeti vermekte olan ve verecek kisi ve kurumlara destek
hizmetleri tasarlama ve sunmada bir kilavuz niteliinde olacag: diisliniilmektedir. Gelistirilen
bu model, 6grenci sayilari, akademik disiplin ve program g¢esitliligi ile sunulan hizmetler
baglaminda farklilik gosteren yiiksekogretim kurumlart i¢in 6nemli bir referans o6zelligi
tasimaktadir. Ogrenci sayilari, bdlgesel ve kiiltiirel farkliliklar, her kurumun kendine 6zgii
yonetim modelini ve destek hizmeti sistemini gelistirmelerine neden olmaktadir. Ancak
kurumlar c¢alismada sunulan hizmetlere iliskin alt gostergeleri kendi Orgiitlerindeki insan
kaynaklari ile yapisal kaynaklar1 dikkate alarak tekrar diizenleyebilir. Destek hizmetleri agik
ve uzaktan egitim veren kurumlarin oOrgiitsel yapilarinda ayri bir birim olarak da
diisiiniilmelidir. Sadece destek hizmetleri olarak konumlandirilacak bu boliim, kurumdaki ilgili
diger birimlerle entegre ¢aligan idari bir birim olarak yapilandirilmalidir.
Bu proje calismasinin sonuglar1 dogrultusunda ileriye doniik ¢alisma Onerileri asagida
verilmistir. Bunlar;
e Destek hizmetlerinin kurumlardaki belirli degiskenlere gore degisiminin ve
cesitliliginin incelenmesi. Bu degiskenler;
o Ogrenen profili (6r., engelli bireyler, mobil cihazlara erisim, internete erisim
vb.)
o Ogrenci sayisi
o Program diizeyi (lisans, lisansiistii, sertifika, vb.)
o Disiplin (sosyal bilimler, fen bilimleri vb.)
o Kiiltiirel yap1 olarak diisiiniilebilir.
e Destek hizmetlerinin yeni kayit olma veya sistemdeki 68renenlerin sistemi terk etme

veya devamlilik diizeylerine etkisinin incelenmesi
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e Ogrenenlerin kendilerine sunulan destek hizmetlerini kullanim ve memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi

e ldari ve akademik personelin sunulan destek hizmetlerini kullanma ve memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi

e Her bir destek hizmetleri bilesenine yonelik dlgiilebilir (niceliksel) gostergelerin
olusturulmasidir.

Ayrica gelistirilen destek modelinin 6zellikle ulusal ve uluslararasi kalite ve akreditasyon

stireglerinde kurumlara yol gosterici olacagi ongoriilmektedir.
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