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Ozet

Uzaktan egitim ile egitim veren kurum sayisinin her gegen giin arttigi bilinmektedir. Pandemi ile birlikte Orglin egitim
kurumlarinda uzaktan egitim ile verilen ders sayilarinda da artis olmustur. Bu artis ile birlikte niteliksel durumun analizi de 6nemli
bir hal almaktadir. Bu ¢alismada 6rgiin egitim 6grencisi olan ve bazi derslerini uzaktan egitim platformunda alan 6grencilerin
uzaktan egitim derslerinin kalitesi ile ilgili goriislerinin incelenmesi amaglanmigtir. Calismada “Uzaktan Egitim Hizmet Kalitesi
(UE-SERVQUAL)” 6lgegi ile veri toplanarak nicel bir arastirma gergeklestirilmistir. Olgek e-6grenme, giivenirlik, erisilirlik ve
heveslilik olmak tizere toplam dort alt faktorden olugmaktadir. Calisma Anadolu’da bulunan bir devlet {iniversitesinde
gerceklestirilmisidir. Universite Ortak Secmeli dersi olan Bilisim Teknolojileri ve Uygulamalar dersini alan 6nlisans 6grencileri
caligmaya katilmistir. Calismada, Saghik Kurumlar Isletmeciligi, Bilgisayar Programciligi, Fotografgilik ve Halkla Iligkiler
Béliimlerinde okuyan toplam 159 &grenci bulunmaktadir. Ogrencilerin hizmet kalitesi dlgegine verdigi cevaplar betimsel
istatistikler, t-tesi ve ANOVA testi ile analiz edilmistir. Ogrencilerin hizmet kalitesi ile ilgili goriislerinin belirlenmesinde betimsel
istatistik kullanilmigtir. Cinsiyete gore farkliligin belirlenmesinde t-testi ve bolimlere gore farkliligin belirlenmesinde ANOVA
testi kullanilmistir. Caligma sonunda &grencilerin hizmet kalitesi ile ilgili goriislerinin olumlu oldugu, her bir alt faktérde
degerlerin ortalamanin iistiinde ¢iktig1 belirlenmistir. Ogrencilerin cinsiyetlerinin ve okuduklari béliimiin hizmet kalitesi ile ilgili
goriislerinde anlamli bir farklilik olusturmadig tespit edilmistir. Yapilan ¢alismada aragtirma yapilan dersin uzun yillardir online
olarak verilmeye devam ettigi buna ragmen dgrencilerin dersin uzaktan olmasina pek fazla adapte olamadig1 ve genellikte katilim
sorunu yasandig1 bilinmektedir. Ancak dgrencilerin pandemi ile birlikte dersin online olarak verilmesini kabul ederek siirece daha
¢ok dahil oldugu goriilmiistiir. Literatiirden farkli olarak hizmet kalitesindeki olumlu goriisiin ana nedenini bu durumun
olusturmus olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu nedenle galisma sonucunda dile getirilen 6neriler arasinda hizmet kalitesi ile ilgili
caligmalari farkli dersler kapsaminda tekrar edilebilecegi bulunmaktadir.

Anahtar Soézciikler: Uzaktan Egitim, hizmet kalitesi, pandemi siireci

Students' Opinions on Distance Education Service Quality

Abstract

It is known that the number of institutions providing education with distance education is increasing day by day. With the
pandemic, there has been an increase in the number of courses given by distance education in formal education institutions. With
this increase, the analysis of the qualitative situation also becomes important. In this study, it is aimed to examine the opinions of
the students who are formal education students and take some of their courses on the distance education platform, about the
quality of the distance education courses. In the study, a quantitative study was carried out by collecting data with the "Distance
Education Service Quality (UE-SERVQUAL)" scale. The Distance Education Service Quality Scale consists of four sub-factors:
e-learning, reliability, accessibility and responsiveness. The study was carried out at a state university in Anatolia. Associate
degree students who took the University Common Elective course "Information Technologies and Applications™ participated in
the study. In the study, there are a total of 159 students studying "Health Institutions Management", "Computer Programming
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Department", "Photography Department™ and "Public Relations Department". The answers given by the students to the service
quality scale were analyzed with descriptive statistics, t-test and ANOVA test. Descriptive statistics were used to determine the
service quality of the students. T-test was used to determine the difference according to gender, and ANOVA test was used to
determine the difference according to sections. At the end of the study, it was determined that the students' opinions about the
service quality were positive, and the values in each sub-factor were above the average. It has been determined that the gender of
the students and the department they are studying do not make a significant difference in their opinions about the service quality.
Although the course given in the study has been given online for many years, it is known that the students cannot adapt to the
distance of the course and there is a problem of participation in general. However, it has been seen that students are more involved
in the process by accepting the online course with the pandemic. Unlike the literature, it is thought that this situation may have
been the main reason for the positive opinion in service quality. For this reason, among the suggestions made at the end of the
study, it is possible to repeat the studies on service quality within the scope of different courses.

Keywords: Distance education, servis quality, pandemic process

Giris

Yiiksekdgretime olan ilgi her gegen giin artmaktadir. 2019-2020 Egitim-Ogretim yilinda
iilkemizde yiiksekdgretimde okuyan dgrenci sayis1 7.541.890 iken 2021-2022 Egitim-Ogretim
yilinda bu saymin 9.323.239 oldugu goriilmektedir. A¢ik 6gretim ve uzaktan egitimde okuyan
ogrenci sayisinmn ise 2019-2020 Egitim-Ogretim yilinda 3.185.236, 2021-2022 Egitim-
Ogretim yilinda ise 3.713.234 oldugu belirlenmistir (Yiiksekdgretim Kurulu, 2022). Bu sayilar
bireylerin hem 6rgiin hem de uzaktan egitime olan ilgisinin arttigin1 gostermektedir.

Gilinlimiiz insanlarinin kariyerlerini ve yasam alanlarini hayatlar1 boyunca en az birkag
defa degistirdikleri diisiiniiliirse geleneksel Ogrenme konseptinin, Ogrenci, 6gretici ve
programlarin degistigi hayat boyu ogrenme felsefesine uymadigr sdylenebilir (Zhang ve
Nunamaker, 2003). Bu durum ise uzaktan egitim ortammin giin gectikte Onemli hale
gelmesinin bir nedeni olarak degerlendirilebilir. Bunun yani sira son yillarda yasanan pandemi
stireci uzaktan egitimin her yas ve her kademeden bireye egitim vermek amaciyla kullanimini
giindeme getirmistir. 2020 yilinda 188 iilkede okullarin kapatildigi, bir giin acik bir giin kapali
olan okullar nedeni ile 6grenmelerde kesintilerin yasandigi bir donem gegirilmistir (OECD,
2022). Bu siirecte egitim siirekliliginin saglanabilmesi i¢in her egitim kademesinde uzaktan
egitime ge¢is saglanmistir. Uzaktan egitime olan ilgideki bu artis kalite beklentisinin de bir

sonucu olmustur.

Arastirma Sorunsal
Pandemi Oncesinde acik ve uzaktan egitim fakiiltelerinde, uzaktan egitim meslek
yiiksekokullarinda ya da 6rgiin egitimlerin bazi programlarinda uzaktan egitim verilmekteyken
pandemi ile birlikte uzaktan egitimin daha ¢ok kabul gordiigli birgok tiniversitede 2021-2022

Egitim-0gretim yilinda yiiz ylize egitime gecilmesine ragmen uzaktan egitim ile verilen ders
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sayilarinin arttig1 bilinmektedir. Bu artis ile birlikte uzaktan egitim ortamda verilen derslerden
beklenen hizmet kalitesinin de artmis olmas1 beklenen bir durumdur. Uluslararasi rekabet giicii
dikkate alindiginda tiim alanlar icin iyi kalitede hizmet sunmanin basar1 agisindan ne kadar
degerli oldugu bilinmekte ve bircok uzman tarafindan kabul edilmektedir (Abdullah, 2005).
Dolayisiyla egitim alaninda da hizmet beklentisinin olmasi son derece dogaldir.

Hizmet kalitesi tanimlamasi, 6l¢iilmesi ve anlasilmasi zor olan soyut bir kavramdir (Kao
et al., 2009). Hizmet kalitesini dl¢ek amaciyla kullanilan farkli modeller ve yontemler oldugu
goriilmektedir. Bu yontemler arasinda en yaygin olan ve ¢cogunlukla kullanilan1 Parasuraman
vd.’nin (1988) gelistirdigi Servqual yontemdir. Parasuraman vd.’nin (1988) calismasinda
hizmet kalitesini belirlemek i¢in SERVQUAL o6lgegi gelistirilmis ve hizmet kalitesi, hizmet
alan bireylerin algilar ile beklentileri arasindaki farkliligin derecesi ve yonii olarak ifade
edilmistir. Beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiylik ise, algilanan kalite diisiik diizeydedir.
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet esit ise, algilanan kalite memnun edici olarak ifade
edilmektedir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmetten diisiik olmasi durumunda ise, algilanan
kalitenin beklentiden daha yiliksek oldugu ve ideal kalite diizeyini olusturdugu ifade

edilmektedir (Parasuraman vd.,1988).

Tlgili Alanyazin

Kalite belirleme ile ilgili bir¢ok alanda farkli ¢alismalarin oldugu goriilmektedir. E-
ogrenme ile ilgili yapilan bazi kalite belirleme ¢alismalar1 asagida verilmistir.

Duman vd. (2019) toplam 455 6grenci ile gerceklestirdigi calismada Ogrencilerin
pedagojik formasyonda uzaktan egitim ile ilgili servis kalitesine yonelik diistincelerinin
cinsiyet, calisma durumu ve daha Once uzaktan egitim dersi alma durumu acgisindan
incelemistir. Daha once gelistirilen bir “Cevrimi¢i Uzaktan Egitim Programlarinin Hizmet
Kalitesi” 6lgeginin Tiirkgeye uyarlanmasi ile veri toplanmustir. Olgek 6gretimsel hizmet
kalitesi, yonetim ve idare ile iletisim olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Arastirma
sonucunda iletisim faktoriine yonelik cinsiyete gore anlamli bir farklilik olmadigi, erkek
ogrencilerin 6gretimsel hizmet kalitesi, yonetim ve idare faktorlerine yonelik puanlarinin kadin
ogrencilerden daha yliksek oldugu belirlenmistir. Calisma durumu ve daha 6nce uzaktan egitim
dersi alma durumu agisindan ise anlamli farklilik belirlenmemistir.

Dursun (2011) uzaktan egitimde e-mba programi bulunan 5 farkli tiniversiteden toplam
463 ogrenci ile yapilan c¢alismada sunulan egitimin hizmetinin kalitesinin 6l¢iilmesini

hedeflemistir. Bu amacla Servqual yontem kullanilmis ve 6grencilere anket uygulanmistir.
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Calisma sonunda 6grenci goriislerine gore hizmet kalitesine etki eden bes boyutun hepsinde
beklenen hizmetin karsilanmadigi, en fazla memnuniyetsizlik boyutunun ise heveslilik oldugu
gorilmiistir.

Udo vd. (2011) e-6grenme kalitesini degerlendirmek i¢in yapisal esitlik modellemesini
kullandig1 calismalarinda servqual Olcekte degisiklikler yapmislardir. Giivence, empati,
duyarlilik, glivenilirlik ve web sitesi igerigi olmak iizere bes boyuttan olusan 6lgme aracinin
giivenirlik boyutu disindaki diger dort boyutunda e-6grenme hizmet kalitesini 6l¢gmede 6nemli
bir rol oynadigini belirlenmislerdir.

Al-Mushasha ve Nassuora (2012) 189 o6grencinin katildigi ¢alismasinda e-6grenme
ortaminda egitimin kalitesini etkileyen faktorleri incelemistir. Arayiiz tasarimi, giivenirlik,
cevaplanabilirlik, giiven ve kisisellestirmenin hizmet kalitesini etkiledigini belirlemistir.

Celik ve Percin (2019) calismalarinda Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi’nin
Universiteleraras1 Yenilikcilik ve Girisimcilik Endeksi siralamasina giren ve uzaktan egitim
hizmeti veren otuz devlet liniversitesinin e-hizmet kalitesini incelemislerdir. Bu amagla Kalite
Fonksiyon Goégerimi, Bulanik Regresyon, 0-1 Hedef Programlama ve Entropi—Agirlikli
Uzaklik Metrigi yontemleri kullanilmigtir. Karaca ve Kelam (2020) pandemi siirecinde lise
ogretmenleri ile servqual 6l¢egi temel alarak hazirladiklar yapilandirilmis miilakat formu ile
bir caligma yapmislardir. Caligma sonucunda 6gretmenlerin genel olarak uzaktan ortaminda
kendilerini yeterli bulduklar1 ve kaliteli bir hizmet sunma ¢abasi gosterdikleri belirlenmistir.
Bazi sistemsel, teknik konularla ve degerlendirme, doniit verme konusunda sorunlar yasandigi
belirlenmistir. Cakmak (2013) Karabiik Universitesi Uzaktan Egitim Merkezi’nde toplam 140
ogrenci ile gergeklestirdigi ¢alismasinda, servqual 6l¢ekten faydalanilarak hazirladigi anketi
kullanmistir. Calisma sonucunda 6grencilerin beklentilerinin karsilanmadigi belirlenmistir.

Bu caligmada ise orgiin egitim 6grencisi olmasina ragmen uzaktan egitim ile aldiklart bir
derse yonelik hizmet kalitesi hakkindaki 6grenci goriislerinin degerlendirilmesi hedeflenmistir.
Calisma uzun yillar boyunca 6rgiin egitim Ogrencilerine uzaktan egitim ortaminda verilen
{iniversite ortak segmeli dersi kapsaminda gerceklestirilmistir. Tlgili dersin pandemi &ncesinde
uzaktan egitim ortaminda veriliyor olmasinin 6grenciler tarafindan ¢ok fazla kabul gormedigi
ve pandemi siireci ile birlikte daha fazla dikkate alindig1 belirlenmistir. Calismada 6grencilerin
uzaktan egitim hizmet kalitesi ile ilgili diisiinceleri, diislincelerinin cinsiyetleri ve okuduklari

boliimlere gore anlamli bir sekilde degisip degismedigi arastirilmistir.
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Yontem
Arastirma Modeli
Yapilan ¢aligmada tiniversite Ogrencilerinin ¢evrimigi ortamda aldiklar1 dersleri goz
onlinde bulundurarak uzaktan egitime yonelik hizmet kalitesi konusundaki goriislerini
belirlemek amaciyla tarama modeli kullanilmistir. Ciinkii tarama modeli 6nceden ya da mevcut
zamanda var olan olay ve olgularin betimlendigi, arastirma konusunun kendi kosullar1 i¢cinde

oldugu sekliyle tanimlandigi bir yaklasimdir (Karasar, 2012).

Cahisma Grubu

Calismanin dersi veren Ogretim elemani tarafindan yapilmasi ve G6grencilere erisim
kolaylig1 bulunmasi nedeniyle kolay 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Calismaya Anadolu’da
bulunan bir devlet iiniversitesinin dn-lisans programlarinda okuyan, uzaktan egitim ortaminda
liniversite ortak secmeli dersi olan “Bilisim Teknolojileri ve Uygulamalar1” dersini alan toplam
159 ogrenci katilmustir. Ogrencilerin 50’si erkek, 109’u kadindir. Saglik Kurumlar
Isletmeciligi Boliimiinde 46, Bilgisayar Programcilifi Béliimiinde 40, Fotografcilik

Béliimiinde 36 ve Halkla iliskiler Béliimiinde 37 6grenci bulunmaktadir.

Veri Toplama Araglarn

Caligmada ogrencilerin uzaktan egitim kalitesi hakkindaki goriislerini belirlemek i¢in
Gok ve Gokgen (2016) tarafindan gelistirilen, gegerlik ve giivenirlik testi yapilan “Uzaktan
Egitim Hizmet Kalitesi (UE-SERVQUAL)” élcegi kullanilmistir. Olgek e-6grenme ortami,
giivenilirlik, erisilirlik ve heveslilik olmak iizere toplam 4 faktérden ve 22 maddeden olusan
7’11 likert tiptedir. Cronbach Alfa i¢ tutarhilik katsayist e-6grenme ortami igin 0,929;
giivenilirlik i¢in 0,849; erisilirlik i¢in 0,807 ve heveslilik i¢in 0,957 olarak belirlenmistir.
Olgegin tamamina ait Cronbach Alfa degeri 0,97°dir. Olgege ait uyum iyiligi indeksleri
v2/dt=3,67, GFI=0,88, IF1=0,92, CFI=0,92 ve RMSEA=0,07 olan 6l¢egin gegerli ve giivenilir
bir dlgek oldugu belirlenmistir (Gok ve Gokgen, 2016).

Veri Toplama Siireci
Arastirma verileri 2021-2022 Bahar doneminde, ilgili dersleri alan 6grencilerden
Google form araciligi ile toplanmistir. Veri toplama siirecine katilmalari i¢in 6grencilere

duyurular yapilmis ve 6grenci bilgi sisteminden ilgili adres paylagimi saglanmistir.
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Bulgular ve Yorumlar
Caligmada On-lisans Ogrencilerinin uzaktan egitim hizmet kalitesi ile ilgili goriisleri
incelenmistir. Yapilan betimsel analizler sonucunda Tablo1’de 6grencilerin hizmet kalitesi alt

boyutlarina verdikleri cevaplarin ortalama degerleri goriilmektedir.

Tablo 1
Osrencilerin Hizmet Kalitesi Hakkinda Gériisleri Ile Ilgili Betimsel Analizler

Alt kategori N Min Max X SS
E-6grenme 159 10 49 38.50 9.47
Giivenirlik 159 4 21 17.20 3.78
Erisilirlik 159 3 21 18.11 3.76
Heveslilik 159 17 63 51.28 11.92
Toplam 159 36 154 125.10 26.86

Tablo 1’e gore ogrencilerin uzaktan egitim hizmet kalitesi Ol¢egine verdikleri cevap
puanlarinin ortalamanin {istinde oldugu goriilmektedir. Ogrencilerin hizmet kalitesi
hakkindaki goriislerinin olumlu oldugu sdylenebilir. Hizmet kalitesinin alt boyutlarinda yer
alan e-6grenme, giivenirlik, erisilirlik ve heveslilik alt boyutlarinin da her biri ile ilgili
puanlarin cevaplarin ortalamanin {istiinde oldugu dolayisiyla her alt boyut igin goriislerinin
olumlu oldugu ifade edilebilir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi ile ilgili diisiincelerinin cinsiyetlerine ve bdliimlerine gore farklilik
gosterip gostermedigi Tablo 2 ve Tablo 3’de incelenmistir. Cinsiyetlere gore olan degisim
bagimsiz drneklem t testi ile boliimlere gore olan degisim ise ANOVA testi ile analiz edilmistir.
Ogrencilerin hizmet kalitesi lgeginde yer alan alt faktdrlerin cinsiyete gore farklilasma
gosterip gostermedigi Tablo2’de goriilmektedir. Analiz sonuglarina gore, Ogrencilerin e-
ogrenme (tus7)= .123), giivenirlik (tus7y= .357), erisilirlik (tas7= -996.) ve heveslilik (tus7)=

326) ile ilgili diisiincelerinin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gostermedigi

belirlenmistir (p>.05).
Tablo 2
Hizmet Kalitesi Hakkinda Gériiglerin Cinsiyete Gore Degisimi Ile Ilgili T-Testi Sonuglar
Alt kategori Cinsiyet n X SS sd t

e-0grenme Kadin 50 38,64 9,31 157 123*
Erkek 109 38,44 9,58

Gtivenirlik Kadin 50 17,36 3,81 157 357*
Erkek 109 17,12 3,79

Erisilirlik Kadin 50 17,68 4,24 157 -.996*
Erkek 109 18,32 3,52

Heveslilik Kadin 50 51,74 11,74 157 .326*
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| | Erkek [ 109 | 51,07 | 12,03 | |

*p>.05

Tablo 3

Osrencilerin Hizmet Kalitesi Hakkinda Gériislerinin Okuduklar: Boliimlere Gore

Farklihgina Iliskin Anova Testi Sonuglar:

Alt kategori Varyansin Kaynagi Kareler Top. sd Kareler Ort. F P

E-6grenme Gruparasi 252,15 3 84,05
Grupici 13931,59 155 89,88 ,935 425
Toplam 14183,74 158

Giivenirlik Gruparasi 51,153 3 17,051
Grupigi 2216,407 155 14,299 1,192 315
Toplam 2267,560 158

Erisilirlik Gruparasi 40,155 3 13,385
Grupigi 2202,574 155 14,210 ,942 422
Toplam 2242,730 158

Heveslilik Gruparasi 371,973 3 123,991
Grupigi 22086,291 155 142,492 870 ,458
Toplam 22458,264 158

Tablo 3’de yer alan ANOVA testi sonuglarina gore ¢aligmaya katilan 6grencilerin hizmet
kalitesi hakkindaki goriislerinin okuduklar1 bdliimlere gore e-6grenme alt boyutunda (F-
155=.935, p>0.5), giivenirlik alt boyutunda (F3-155=1.192, p>0.5), erisilirlik alt boyutunda (F -
155=.942 p>0.5) ve heveslilik alt boyutunda (F3-155=.870, p>0.5) anlamli bir sekilde farklilik

gostermedigi belirlenmistir.

Sonugclar

Universite ortak se¢meli dersi olan ve farkli bircok birim dgrencisi tarafindan secilen
“Bilisim Teknolojileri ve Uygulamalar1” dersi pandemi dncesinde uzaktan egitim ile verilen
pandemi siirecinde de uzaktan egitim ortaminda verilmeye devam eden bir derstir. Ancak
pandemi Oncesinde Ogrencilerin hangi platformdan ders islendigi konusunda cok fazla
farkindalik gostermedikleri belirlenmistir. Pandemi siirecinin yasanmasi ile biitiin derslerin
uzaktan egitim ortaminda verilmeye baglamasi, 6grencilerin farkindalik diizeyini ve uzaktan
egitim konusunda kabullenmeyi arttirmistir. Bireylerin hayatlarinin her alaninda hizmet
kalitesi beklentisi i¢inde olduklar1 bir gercektir. Bu nedenle ¢alismaya katilan 6grencilerin

uzaktan egitim hizmet kalitesi hakkindaki diistinceleri arastirilmistir.
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Yapilan c¢aligma sonucunda Ogrencilerin uzaktan egitim hizmet kalitesi ile ilgili
goriislerinin olumlu oldugu belirlenmistir. Hizmet kalitesini olusturan e-6grenme, giivenirlik,
erisilirlik ve heveslilik alt boyutlarinin her birinde de olumlu goriis belirttikleri goriilmiistiir.
(Calismaya benzer sekilde Altinpinar ve Basar (2020) calismasinda Yiiksekogretim denizcilik
egitiminde Ogrencilerin uzaktan egitimi, egitim kalitesi ve performansi agisindan yeterli
bulmuslardir. Karaca ve Kelam (2020) ¢alismasinda ise pandemi doneminde ¢evrimigi ortamda
egitim veren dgretim elemanlarinin kendileri ile ilgili yaptiklar1 degerlendirmede kendilerini
uzaktan egitim ortaminda yeterli bulduklar ve gosterdikleri ¢caba sayesinde kaliteli bir egitim
sunmaya calistiklar1 ancak bazi konularda sorun yasadiklari belirlenmistir. Dolayisi ile hizmet
kalitesi konusunda olumlu bakis agilarinin oldugu ifade edilebilir. Calismanin aksine yapilan
bazi calismalarda (Cakmak, 2013) hizmet kalitesinin beklentiyi karsilamadigr gorilmiistiir.
Dursun, Oskaybas ve Gokmen’nin (2013) ¢alismasinda ise hizmet kalitesinin bes alt boyutunun
tamaminda beklentinin karsilanmadig goriilmiistiir.

Cinsiyet ve 6grencilerin okuduklar1 boliimiin hizmet kalitesi ile ilgili goriisleri anlaml
bir sekilde farklilastirmadig goriilmiistiir. Benzer sekilde Dursun’un (2011) c¢alismasinda da
e-mba ogrencilerinin hizmet kalitesi toplam servqual puanlari cinsiyete gore bir farklilik
gostermemektedir. Fakat hizmet kalitesi puani, fiziksel ozellikler alt boyutunda farklilik
gostermektedir. Bayan Ogrencilerin e-mba egitim programinin fiziksel O6zelliklerinden
beklentilerinin, erkeklerin beklentilerinden daha az karsilandig1 belirlenmistir. Yani erkeklerin
fiziksel 6zellikler bakimindan egitim aldig1 okuldan bayanlardan ¢ok daha memnun olduklari
gorilmiistiir.

Oneriler

Bazi egitim kurumlarinda orgiin egitim ile ilgili kalite degerlendirmelerinin diizenli
olarak yapildigi bilinmektedir. Uzaktan egitim yontemi ile verilen egitimlerde de bu
uygulamanin egitim kurumlar1 yoneticileri tarafindan aksatilmadan ve etkin sekilde yapilmasi
gerekmektedir. Internet tabanli uzaktan egitim ile ilgili kural ve kavramlarin belirginlesme
stirecinin devam ettigi goz oniine alinirsa bu ¢caligmalarin 6nemi daha iyi anlagilmaktadir.

Calisma sonucunda hizmet kalitesinin fiziksel o6zellikler alt boyutunda daha detayli
calismalara ihtiya¢ oldugu anlasilmustir. Ogrenciler arasinda firsat esitligi ve adaletin
saglanmasi agisindan bu ¢alismalarin yiiriitiilmesi ve ¢alisma sonuglarinin egitim kurumlarinca
dikkate alinarak uygulamaya koyulmasi énerilmektedir.

Ayrica hizmet kalitesi ile ilgili caligmalarin farkli dersler kapsaminda tekrar edilebilecegi
ve dersi veren dgretim elemanlarinda farkindaligin arttirilmasi gerektigi diisiiniilmektedir.
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