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UZAKTAN EGITIM HIZMET KALITE OLCEGI (UE-SERVQUAL)
GELISTIRME: GECERLIK VE GUVENIRLIK CALISMASI

Basak Gok
Hadi Gokgen

Ozet

Universiteler toplumun egitiminde 6ncii role sahiptir, egitim ve arastirma gorevleriyle topluma
hizmet vermektedirler. Kurumlar, isletmeler ve 6zellikle tiniversiteler bireylerin ve toplumun ihtiyaglari
i¢in uzaktan egitim (UE) programlari agarlar ve yeni programlar gelistirirler. Ulkemizde 60’1n iizerinde
iiniversitede 200’e yakin uzaktan egitim programi bulunmaktadir. Uzaktan egitim program cesitliliginin
niteliksel artisi, niceliksel artisi kadar onemlidir. Bu g¢alismada, tniversitelerimizde sunulan uzaktan
egitim programlarinin kalitesini arastirmak amaciyla uzaktan egitim hizmetlerinin 6zellikleri ile uyumlu
Uzaktan Egitim Hizmet Kalitesi (UE-SERVQUAL) o6lgegi gelistirilmistir. Pilot caligma verileriyle
acimlayict faktdr analizi yapilmistir. UE-SERVQUAL o6lcegi 4 faktorlii bir yapiya sahiptir ve 6lgegin
Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayis1 0,97°dir. Her boyutun Cronbach alfa katsayisi e-6grenme ortami igin
0,929; giivenilirlik i¢in 0,849; erisilirlik ve heveslilik igin 0,807 ve 0,957 olarak belirlenmistir.
Dogrulayic1 faktor analizi ile dlgegin yapr gecerliligi test edilmistir. Olgege ait uyum iyiligi indeksleri
¥2/df=3,67, GF1=0,88, IFI1=0,92, CFI=0,92 ve RMSEA=0,07 olup, 6nerilen model kabul edilebilir uyuma
sahiptir. Olgegin daha etkili bir uzaktan egitim hizmeti igin iiniversitelerin karar verme birimlerine katki
saglamasi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Uzaktan egitim, hizmet kalitesi, UE-SERVQUAL

DEVELOPING DISTANCE EDUCATION SERVICE QUALITY (THE UE-SERVQUAL)
SCALE: RELIABILITY AND VALIDITY STUDY

Abstract

The universities have a pioneering role in community education, they provide services to the
community with teaching and research. Institutions, companies and especially universities open distance
education (DE) programs and develop new programs for individuals and the community's needs. In our
country, there are nearly 200 distance learning program, over 60 universities. Qualitative increase of the
distance education program diversity is as important as the quantitative increase. In this study,
SERVQUAL scale compatible with the characteristics of distance education services in order to
investigate the quality of distance education programs offered at our universities has been developed.
Exploratory factor analysis was conducted with the pilot study data. UE-SERVQUAL scale has 4 factor
structure and scales’ Cronbach's alpha internal consistency coefficient was 0.97. The Cronbach's alpha
coefficient of each dimension was 0.929 for the e-learning environment; 0.849 for reliability; accessibility
and responsiveness is determined to be 0.807 and 0.957. Construct validity of the scale was tested by
confirmatory factor analysis. The scale of the goodness of fit indices are y2 / df = 3.67, GFI = 0.88, IFI =
0.92, CFI = is 0.92 and RMSEA = 0.07, the proposed model has an acceptable fit. The scale are expected
to contribute to the decision making units of the universities for more effective distance education
services.

Keywords: Distance education, service quality, UE-SERVQUAL
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1. GIRIS

Gelisen yeni teknolojiler egitim oOgretim ortamlarmi etkilemektedir. Egitim
maliyetlerinin diisliriilmesi, daha biiyiik kitlelere erisme, yasam boyu 6grenmeyi destekleme ve
degisen diinyaya ayak uydurabilme gibi nedenlerle bircok iiniversite uzaktan egitim programi
agmakta ve bu programlar1 daha kaliteli sunmay1 amaglamaktadir. Universitelerin de icinde
bulundugu gelisim ve ilerlemeyi saglayan rekabet ortami, hizmet tiiketicileri olan 6grencilerinin
beklentilerine uygun kalitede uzaktan egitim programlarinin gelistirilmesini zorun kilmaktadir.
Bir hizmet isletmesi miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri
beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadir.

Bu calismada Tiirkiye’deki iiniversitelerin uzaktan egitim programlarini hizmet kalitesi
tespit etmek amaciyla bir dlgek gelistirilmistir. Elde edilen bulgularin iiniversitelerde uzaktan
egitim programlarinin hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesinde yoneticilere ve karar vericilere
destek olmas1 beklenmektedir.

Hizmet miisterilerin elde ettikleri yarar ve faydalardir. Daha ayrintili olarak; hizmet,
insanlar tarafindan iiretilen ve kullanima sunuldugu anda tiiketilen, soyut, miisteriler tarafindan
satin alimmasina ragmen herhangi bir miilkiyet unsuru icermeyen, saklamaz fayda seklinde de
tanimlanabilir (Giimiisoglu vd, 2007:32). Hizmetler soyut nitelikte oldugu icin, hizmet kalitesi
de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi misterilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki
farklihigin derecesi ve yonii olarak incelenmektedir (Parasuraman vd, 1988: 35). Hizmet
kalitesini degerlendirmede miisterilerin algilamalari, en 6nemli 6l¢ii olmaktadir.

Parasuraman ve ark. (1988) hizmet kalitesini 6l¢gmek icin SERVQUAL adi verilen
ayrintili  bir 6lgme yontemi gelistirmiglerdi. SERVQUAL 0Olgegi  hizmet Kkalitesini
degerlendirmede yaygin olarak kullanilan gegerli ve giivenilir bir dlgektir (Foster, 2010: 226.;
Sirmeli, 2002: 87). Hizmet kalitesinin olgiimii konusunda kullanilan diger yontemler ise
Bechmarking, Toplam Kalite Endeksi, Servperf, HedPERF, Kritik Olaylar Yontemi (CIT),
Linjefly’nin Hizmet Barometresi, Grup Miilakat Yontemi, istatistiksel Yontemler olarak
siralanabilir ( Sahin 2013:38).

Universiteler ¢ok ¢esitli girdilere sahip olup, 6zellikle bir iilkenin ihtiya¢ duydugu
nitelikli insan giiclinii yetistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Egitim sektorii, hizmet sektorii
icinde yer almakla beraber, bankacilik, sigortacilik vb. diger hizmet sektorlerinden farkli bir
yapiya sahiptir. Bu farklilik, egitim sektoriinde miisteri taniminin ¢ok karmasik bir kavram
olmasindan kaynaklanmaktadir. Ogrenciler, 6gretim elemanlar, yoneticiler, veliler, mezunlar,
isverenler, toplum ve hiikiimet, iiniversitelerde verilen hizmetten etkilenmektedir. Ogrenciler
basta olmak iizere, 6gretim elemanlari, yoneticiler, veliler, mezunlar, igverenler, toplum ve
hiikkiimet tiniversitelerin misterisi olarak tanimlanmaktadir (Eroglu, 2002:43; Giirbiiz ve
Ergiilen, 2008:18; Jager ve Gbadamosi, 2013:109).

Bir {irlin ya da hizmetin kalitesi o iiriinii ya da hizmeti kullanan miisteri tarafindan
belirlenir. Egitim alaninda hizmet kalitesini (Nadiri vd 2009:523; Saad 2013:10), miisteri
memnuniyetini (Jager, 2013:109; Lewis, 2009:49; Simpson, 2012:36) inceleyen bazi ¢alismalar
yer almakta olup, uzaktan egitim hizmet kalitesini arasgtiran (Aman, R.R, 2010:48) calismalar
siurlidir. Biitiin sistemlerde oldugu gibi uzaktan egitim programlarini ilgilendiren kararlar i¢in
ilk 6nce var olan durum tespit edilmelidir. Bu ¢alismada uzaktan egitim programlarinin hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in bir arag gelistirilmis, bu aracin gegerlik ve glivenirliligi arastirilmistir.
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2. YONTEM
2.1 Arastirma Modeli

Calismada arastirma modeli olarak betimsel arastirma modeli kullanilmistir. Betimsel
aragtirmalar verilen durumu tam ve dikkatli bir sekilde tanimlar (Biiytikoztiirk vd. 2008: 21).
Betimsel veriler genellikle gozlem, anket, goriisme veya test gibi bilgi toplama yollar ile elde
edilir.

2.2 Arastirma Evreni

Tiirkiye’deki iiniversitelerde uzaktan egitim programlarina kayith 6grenciler aragtirma
evreni olusturmaktadir. Arastirma evrenini tespit etmek icin 2014-2015 6gretim yilinda
universite web sayfalar1 incelenmis, uzaktan egitim programina sahip toplam 65 fliniversite
tespit edilmistir. Uzaktan egitim programina sahip tiniversitelerle eposta gonderimi ve telefonla
goriisme yapilarak 46 iiniversiteden ogrenci sayisi bilgisine ulasilabilmistir. Universiteler
tarafindan eposta gonderimi ve telefonla goriisme yoluyla beyan edilen aktif uzaktan egitim
Ogrenci sayis1 56417 olup, bazi liniversitelerden bilgi alinamamustir. Tespit edilen aktif 6grenci
sayist uzaktan egitim programina sahip liniversite sayisinin %70’ini temsil etmektedir. Bu
veriler dogrultusunda aragtirma evreni yaklagik 100000 olarak tanimlanmaistir.

2.3 Arastirma Orneklemi

Bu calismada uzaktan egitim programlarinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir
Olcek gelistirme amaglanmaktadir. Uygulamaya hazir hale getirilen Olgek, maddelerin
okunabilirligi, yanitlayicilar tarafindan anlagilmayan yerlerin belirlenmesi, ortalama cevap
sliresinin hesaplanabilmesi vb. agisindan pilot (6n deneme) uygulamasi yapilmalidir. Pilot
uygulamanin &rneklem biiyiikliigiinii tespit etmede farkli ydntemler bulunmaktadir. Orneklem
biiyiikliigli n=50 ¢ok yetersiz, n=100 yetersiz, n=200 uygun, n=300 iyi, n=500 ¢ok iyi, n=1000
mitkemmel olarak degerlendirilmistir(Erkus, 2014:55-60).

Pilot uygulama 1 devlet ve 1 vakif {iniversitesinde 6grenim goren on lisans, lisans,
tezsiz yiksek lisans ve yiiksek lisans Ogrencilerine 2014-2015 o6gretim yilinda gevrimigi
ortamda  (https:/tr.surveymonkey.com/s/35P7ZT5)  yapilmustir.  Uygulamaya  katilan
tiniversiteler duyuru ve e-posta yolu ile dgrencilere dlgek baglantisini iletmislerdir. Olgegi %
22’si (83kisi) kadin, % 77’si (289 kisi) erkek olmak iizere toplam 372 6grenci yanitlamigtir.

Caligmada evreni biiylikligii yaklagik 100000 ve anlamlilik diizeyi p=0,5 kabul
edilerek, evreni temsil eden Orneklem en az 383 kisi olarak belirlenmistir(Yazicioglu ve
Erdogan, 2004:50).

Pilot uygulama sonrasinda faktor yapisi belirlenen Slgek, uzaktan egitim programina
sahip devlet ve vakif {tniversitelerine 2015-2016 Ogretim yilinda c¢evrimi¢i ortamda
(https://tr.surveymonkey.com/r/Q3BN5M7) eposta yoluyla génderilmistir. % 26’s1 (120 kisi)
kadin, %741 (341 kisi) erkek 6grenci olmak iizere toplam 461 gegerli yanit degerlendirilmistir.

2.4 Veri Toplama Araglar

Olgme aracinin hazirlanmasinda ilk olarak uzaktan egitim programlarinin karakteristik
Ozelliklerini kapsayan 93 maddelik bir madde havuzu olusturulmustur. Ayni1 6zelligi 6lgen ve
tekrarlanan maddeler cikartilarak madde sayist 53’e indirilmistir. Taslak 53 madde kapsam
gecerliligini  belirleyebilmek amaciyla uzman goriisiine sunulmugtur. Uzman gorisleri
degerlendirilerek diizenlenen taslak Glgek yeniden uzman goriisiine sunularak degerlendirme
tekrarlanmustir. Gegerlik ve giivenirlik testleri sonucunda nihai UE-SERVQUAL o6lgegi,
katilimei 6zelliklerini arastiran 10 demografik bilgi maddesi ve uzaktan egitim hizmet kalitesini
tespit etmeye yonelik 22 maddelik 6lcek maddelerinden olusmaktadir. Olgekteki maddeler 7°li
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Likert yapida olup, maddelere katilim durumu 1-7 araliginda, en diisiik 1, en yiiksek 7 olmak
iizere derecelendirilmistir.

25 Verilerin Analizi

Veriler IBM SPSS 21 ve IBM AMOS 21 istatistik programlarindan yararlanilarak analiz
edilmistir. Ik olarak taslak olcegin gegerlik ve giivenirlik analizleri yapilmistir. Gegerlik
analizinde kapsam gecerliligini belirlemek amaciyla uzman goriisiine basvurulmus, yapi
gecerliligini belirlemek i¢in ise a¢imlayici faktor analizi yapilmistir. Daha sonra agimlayict
faktor analiziyle belirlenen madde faktor yapisinin uyumu dogrulayici faktor analizi ile test
edilmis ve nihai UE-SERVQUAL 6lgegi belirlenmistir.

3. BULGULAR

Arastirmanin bulgular1 gecerlik ve giivenirlik analizi sonuglar1 olmak {izere iki boliimde
sunulmustur. Olcegin yanitlanma siiresi tiim yanitlayicilarin ankete baglama ve bitis zamanlar
arasindaki fark hesaplanarak yaklasik 11 dakika hesaplanmistir.

3.1.  Gegerlilige liskin Bulgular
3.1.1 Kapsam Gecgerliligi

Gegerlik, 6l¢iim aracimin 6lgiilmek istenen 6zelligini ne derecede dogru oOlctiigiiyle ilgili
bir kavramdir. Kapsam gegcerliliginde “test maddeleri oOlclilmek istenen oOzelligi yeterince
yansittyor mu” sorusunun yanitt aranir (Biiylikoztiirk vd. 2008: 116).

Kapsam gegcerliliginin saglanmasinda uzman goriisiine bagvurulmustur. Olgekteki
maddeler “gerekli”, “yararli/yetersiz” ve “gereksiz” olarak siniflandirilmak {izere uzmanlarin
degerlendirilmesine sunulmustur. Degerlendirilen maddeler i¢in kapsam gegerlik oran1 (KGO)
ve kapsam gecerlik indeksi (KGI) hesaplanmis, yetersiz maddeler diizeltilmis veya 6lcekten
cikartilmistir. KGO hesaplanirken, maddenin “gerekli” oldugunu belirten uzman sayis1 “G”,
toplam uzman sayisi ise “N” ile ifade edilerek, KGO=(G/(N/2)-1) formiilii kullanilir. KGI ise
istatiksel degerlendirme sonucunda havuzda kalan maddelerin kapsam gecerlik oranlarinin
ortalamasidir. Bulunan KGi degerinin 0,67°den biiyiik olmasi beklenir. Olgek iki veya daha

fazla boyutlu ise KGI her boyut igin ayr1 ayr1 hesaplanir (Alpar, 2014: 439).

KGO minimum degerlerinin o= 0,05 anlamlilik diizeyinde N uzman sayisina gore
dagilimi Cizelge 1°de yer almaktadir(Sevim, O. 2014: 947).

Cizelge 1. KGO’lar i¢in minimum degerler (o= 0,05)

N 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 40

KGO (0,99 0,99 0,99 0,78 0,75 0,62 0,59 0,56 0,54 0,51 0,49 0,29

Ik olarak taslak dlgekte yer alan 53 maddenin uzaktan egitim hizmet kalitesini 6lgme
ozelligi, maddelerin anlasilirhgr ve hedef kitleye uygunlugunu arastirmak i¢in uzman goriis
formu hazirlanarak, devlet ve vakif {iniversitelerinde gorev yapan farkli alanlardaki akademik
personele e-posta yolu ile iletilmistir. Bu ¢aligmada ¢alisma alanlarina gore; uzaktan egitimden
4, endiistri mithendisliginden 6 ve sosyal bilimlerden 2 olmak iizere, toplam 12 uzmanin goriisii
degerlendirilmistir. Uzmanlarin verdigi yanitlar degerlendirilerek maddelere ait KGO degerleri
hesaplanmistir. Cizelge 1’e gére N=12 ve a=0,05 anlamlilik diizeyinde KGO=0,56"dir. KGO
degeri 0,56’dan kiiciik 6 madde elenmistir. Uzmanlarin goriisleri dogrultusunda 17 maddenin
anlagilirhi@ini artirmak amaciyla bu maddeler yeniden diizenlenmis ve yeni 2 madde eklenmistir.
Diizenleme sonrasinda 49 maddelik uzman goriisii formu hazirlanmustir.
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1. tur uzman goriisiin ait KGi degeri KGil‘T‘uF (067+1+0,67+1+0,83+0,66+...+
0,66) / 45 = 0,88 formiiliiyle hesaplanmis olup, KGI;=0,83>0,67"dir.

1. tur uzman goriisii degerlendirmesi sonucunda 6l¢ek diizenlenerek 49 maddelik yeni
6l¢ek, ayni uzmanlara yeniden sunulmustur. Uzman gorlisiiniin ikinci basamagina caligma
alanlarma gore; uzaktan egitimden 2, endiistri miihendisliginden 3 ve sosyal bilimlerden 1
olmak {iizere toplam 6 uzmanin goriisii degerlendirilmistir. Uzmanlarin verdigi yanitlar
degerlendirilerek maddelere ait KGO degerleri hesaplanmistir. N=6 ve 0=0,05 anlamlilik
diizeyine gére KGO=0,99’dur. KGO degeri 0,99’dan kii¢iik olan 12 madde elenmistir. Toplam
37 madde ile dl¢gegin uzman goriisii degerlendirmesi tamamlanmustir.

2. tur uzman goriisiin ait KGI degeri KGl, 1, =(1+1+...1)/37=1 formiiliiyle hesaplanmis
olup, KGI, 1,>0,67"dir.

3.1.2 Yap1 Gegerliligi

Yap1 gegerliligi, 6l¢gme aracinin 6l¢iilmek istenen kavram, nitelik ya da yapiy1 ne derece
dogru &lgebildigi ile iliskili bir kavramdir (Ismail Seger, 2015:21). Faktor analizi, bir biitiinii
olugturan  bilesenlerin/boyutlarin  belirlenmesinde, degisken sayisinin azaltilmasinda,
gozlemlerin objektif olarak siraya dizilmesinde siklikla kullanilir (Alpar, 2014: 524).

Caligmada pilot uygulama sonuglar1 agimlayic1 faktor analizi ile degerlendirilmistir.
Daha sonra 6lgek Ornekleme yeniden uygulanarak dogrulayici faktor analiziyle madde-faktor
yapisi incelenmis, modelin yap1 gegerliligi test edilmistir.

3.1.2.1 Acimlayici Faktor Analizi

Acimlayict faktor analizi ile ortaya c¢ikan faktorler, uzaktan egitim hizmet kalitesini
olusturan boyutlart temsil etmektedir. Faktér analizinde faktorlenebilirligin  uygunlugu
Bartlett’in kiiresellik testi ile test edilmistir. Orneklem yeterliligini dlgmek igin ise Keiser-
Meyer-Olkin (KMO) testinden yararlanilmistir. KMO, 0-1 araliginda degerler alir ve yiiksek
degerde olmasi beklenir. KMO degeri 0,90-1 araliginda ise 6rneklem yeterliligi ¢ok iyi, 0,90-
0,89 ise iyi, 0,70-0,79 ise orta, 0,60-069 ise kotii, 0,50-0,59 ise ¢ok kotii, 0,50’ nin alt1 ise kabul
edilemez olarak tanimlanmaktadir(Alpar, 2013:294). Calismada KMO=0,96’dir. Orneklem
yeterliliginin ¢ok iyi oldugu sonucuna ulagilmigtir. Bartlett kiiresellik testi sonuglar
incelendiginde elde edilen ki-kare degerinin anlamli oldugu gorilmiistiir (y2ess=11234,895;
p<0,05). Olgek faktorlenebilirlige uygundur ve verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigi gozlenmistir.

Faktorlenebilirligi tespit edilen 6l¢me araci igin, faktor sayisini belirleme asamasina
gecilmistir. Faktor analizinde 6z degeri 1°den biiyiik olan bilesen sayis1 kadar faktdr vardir.
Aciklanan varyans i¢in toplam varyansin en az 2/3’linli kapsayan faktor sayisi, gegerli faktor
sayis1 olarak ele almir (Biiyiikoztiirk, 2005:124-126). Olcegi faktorlestirme yontemi olarak
temel bilegenler analizi, dondiirme yontemi olarak dik dondiirme yontemlerinden maksimum
degiskenlik (varimax) secilmistir.

Yapilan analize gére 37 madde i¢in 6z degeri 1’in tizerinde olan 4 bilesen oldugu
goriilmekte olup, bu bilesenlerin toplam varyansa yaptiklar1 katki %70’dir. Olgek 4 boyutlu
yapiya sahiptir (Cizelge-2).
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Cizelge 2. UE-SERVQUAL 6lgeginde boyutlarin agikladigi dondiirilmiis
varyans oranlari

Boyutlar Oz deger Varyans (%) Toplam (%)
8,006 21,638 21,638
Heveslilik
7,765 20,987 42,626
E-68renme ortami
Giivenilirlik 5,757 15,559 58,184
Erisilirlik 4,533 12,251 70,436

Faktor yiikleri, maddelerin ilgili faktorlerle korelasyonunu gosterir. Bu bakimdan 6lgek
gelistirme siirecinde maddelerin hangi faktdr altinda toplandigimi belirlemede bu degerler
dikkate alinir. Olgekte yer alan maddelerin faktdr yiikiiniin 0,32°den biiyiik ve iki ya da daha
fazla faktordeki yiik degeri farkinin 0,1°den biiyiik olmas1 gerekir. A¢imlayici faktdr analizinde
faktor yiik degeri farki 0,1°den kiiclik olan binisik maddelerin her biri tek tek cikartilarak
6lgegin yap1 gegerliligi saglanir (Cokluk vd. 2014: 233; Erkus, 2014: 98).

Analizde birden fazla faktordeki yiik degeri farki 0,1’in altinda olan 12 madde sirayla
Olgekten ¢ikartilarak, Olgek 25 maddelik formuna ulasmus, bu formun yeniden dondiiriilmiis
bilegen matrisi bulunmustur.

Maddeler ¢ikartildiktan sonra 6lgegin faktorlenebilirligi yeniden test edilmistir. Yapilan
analize gore 25 madde icin 6z degeri 1’in iizerinde olan 4 bilesen oldugu goriilmekte olup, bu
bilesenlerin toplam varyansa yaptiklar1 katk1 %73’dir. Olgek 4 faktorlii yapiya sahiptir. Uzaktan
egitim hizmet kalitesini olusturan boyutlar heveslilik, e-0grenme ortami, gilivenilirlik ve
erisilirlik olarak adlandirilmstir (Cizelge 3).

Cizelge 3. UE-SERVQUAL 6l¢eginde boyutlarin agikladigi varyans oranlari

Faktorler Oz deger Varyans (%) Toplam (%)
Heveslilik 6,436 25,743 25,743
E-6grenme ortami 5.864 23,457 49,201
Giivenilirlik 3,340 13,360 62,561
Erisilirlik 2,736 10,945 73,506

3.1.2.2 Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayici faktor analizi, gizil degiskenlerle ilgili kuramlarin test edilmesine dayanan
ve ileri diizey arastirmalarda kullanilan olduk¢a geligsmis bir tekniktir (Tabachnick ve Fidel,
2015; 682). Uyum iyiligi indeksleri, arastirilan modelin, o model igin toplanmis veriler igin ne
derecede uygun olduguna dair degerlendirme olgiitleri sunar. Modelin, veri ile uyumluluk
durumu test sonucu ortaya konulan uyum iyiligi indekslerinin degerlendirilmesiyle yapilir
(Meydan ve Sesen, 2011). Calismaya ait uyum iyiligi indeksleri incelenerek modelde bazi
modifikasyonlar yapilabilir. Bu modifikasyonlar hata terimleri temelinde olusturulur ve
modelde ongdriilmeyen, ancak ilgili diizenlemenin yapilmasiyla kazanilacak ki-kare miktarini
gosterir. Modelde yapilan modifikasyonlarda gozlenen degiskenlerin kendi iglerindeki
kovaryanslarma bakilarak uyum 1iyiligini olumlu etkilemesi esas almmistir. Kabul edilen
modelde 3 madde silinerek, nihai form UE-SERVQUAL &lgegine ulasilmistir.

Dogrulayic1 faktor analizinde, onerilen modelin uyumuna yonelik bir ¢ok deger
olmasina karsin, uyum 1iyiligi y2/df, GFI, IFl, CFI ve RMSEA indeksleri ile yorumlanmistir
(Meydan ve Sesen, 2011:72). Onerilen modele iliskin uyum iyiligi indeksleri, kabul smirlar ve
kaynak bilgisi Cizelge 4’te yer almaktadir.
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Cizelge 4. Uyum lyiligi Indeksleri

Uyum Iyi Uyum | Kabul Edilebilir | Kaynak Onerilen
Indeksi Uyum model
x2/df 2 <=4-5 Meydan ve Sesen, 2011:37 | 3,68
GFI >=0,90 0,89-0,85 Meydan ve Sesen, 2011:37 | 0,88

IFI >=0,95 0,94-0,90 Meydan ve Sesen, 2011:37 | 0,92
CFI >=0,95 >=0,90 Cokluk vd 2014: 272 0,91
RMSEA <=0,05 0,06-0,08 Meydan ve Sesen, 2011:37 | 0,07

Cizelge 4’e gore UE-SERVQUAL uygulanilan 6rneklemde kabul edilebilir uyuma
sahiptir. UE-SERVQUAL o6lgegi 4 faktorli yapida, 22 maddeden olusmaktadir (Ek-1). Sekil
1’de iiniversitelerde uzaktan egitim programlarinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar yer
almaktadir.

Sekil 1. EU-SERVQUAL Olgegi ve Boyutlar

UE-SERVQUAL €

Heveslilik

3.2.1 Giivenirlige liskin Bulgular

Cronbach Alfa katsayisi, toplam puanlar iizerine kurulu Likert tiirii bir olcegin
glivenirliginin hesaplanmasinda siklikla kullanilir(Alpar, 2014: 483). Alfa katsayisi, i¢inde
bulunan maddelerin homojenliginin bir 6l¢iisii olup, 0-1 araliginda deger almaktadir. Caligmaya
ait Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayisi 0,97 olup, her bir boyutun alfa katsayilari e-6grenme
ortami igin 0,929; giivenilirlik i¢in 0,849; erisilirlik ve heveslilik i¢in 0,807 ve 0,957 olup,
faktorlerin kendi i¢inde ve Ol¢egin genelinde giivenirlik yiiksektir.

4. SONUC

Hizmet Kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilen 6l¢me araglarinin igerisinde Parasuraman ve
ark.(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesinin &lgiimiinde gegerli ve
giivenilir bir 6lgek olarak kabul edilmesine ragmen, uzaktan egitim programlarimin hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde yetersiz kalmaktadir. Parasuraman ve ark.(1988) tarafindan
gelistirilen Olgekte hizmet kalitesi fiziksel goriinlim, giivenilirlik, zamaninda yanit verme,
giivenlik ve empati boyutlariyla tanimlanirken, bu boyutlar uzaktan egitimin karakteristik
Ozelliklerini tam olarak kargilayamamaktadir. Bu nedenle bu c¢aligmada uzaktan egitim
programlarinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla uzaktan egitim karakteristik 6zellikleriyle
uyumlu bir 6lgek gelistirilmis, bu 6l¢egin gegerlilik ve giivenirlik calismasi yapilmistir.

Uzaktan egitim programlarinin  hizmet kalitesini 6lgmek icin  gelistirilen
UE_SERVQUAL olgegi 7°1i Likert tipi olup, 4 bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde
katilimeilarin demografik bilgileri arastirilmaktadir. Olgegin ikinci béliimiinde hizmet kalitesini
olusturan boyutlarin énemi arastirilmaktadir. Uciincii boliim 6grencilerin “Uzaktan Egitim
Hizmet Kalitesi(Beklenen)’nde miikemmel bir uzaktan egitim programina ait 6zelliklerin 6nem
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derecesini; dordiincii bolimii “Uzaktan Egitim Hizmet Kalitesi (Algilar-Mevcut Durum)”da
ogrencilerin kayith oldugu programa ait 6zelliklere katilma durumu en az 1 en fazla 7 puan
degeri araliginda 7°1i Likert tipi degerlendirilmeleri beklenmektedir.

Pilot ¢aligma verileriyle yapilan analizde KMO degeri 0,95 olup, rneklem yeterliliginin
¢ok iyi oldugu sonucuna ulasilmistir. Olgme aracinin faktorlenebilirligini arastiran Bartlett
kiiresellik testi sonuglar1 incelendiginde elde edilen Kki-kare degerinin anlamli oldugu
goriilmiistiir (y2ees=11234,895; p<0,05). Verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigi
kabul edilmistir. 25 maddelik 6lgegin 4 faktorlii yapidan olustugu gozlenmistir. Bu faktorler
hizmet kalitesini olusturan boyutlar olup, e-6grenme ortami, giivenilirlik, erisilirlik ve heveslilik
boyutu olarak adlandirilmistir UE-SERVQUAL 6l¢egi, “e-0grenme ortami” boyutu % 23,45,
“giivenilirlik” boyutu % 13,36, “erisilirlik boyutu % 10,94 ve “heveslilik” boyutu % 25,74’i
olmak tizere; uzaktan egitim hizmet kalitesi algisinin toplamda % 73,50’sini dlgiilebilmektedir.
Olgegin giivenilirligi test etmek i¢in Cronbach Alfa katsayisindan yararlanilmis olup, Cronbach
Alfa i¢ tutarhilik katsayist 0,97°dir. Her bir boyutun Cronbach Alfa katsayilari dagilimi e-
O0grenme ortami i¢in 0,929, giivenilirlik i¢in 0,849 ve erisilirlik icin 0,807 ve heveslilik i¢in
0,957°dir. Boyutlarin kendi i¢inde ve 6l¢egin genelinde gilivenirlik ytiksektir.

Hizmet kalitesini olugturan boyutlardan “e-6grenme ortami” e-0grenme ortamina iligkin
ozelliklerin uygunlugunu, “giiven” boyutu kurumun giivenilir ve dogru hizmeti sunmasini,
“erisilirlik” boyutu sunulan uzaktan egitim hizmetine erisim ve bu hizmet kullanilabilirligini,
“heveslilik” boyutu ise kurumun 6grencilere tam ve eksiksiz hizmet verebilme konusundaki
istekliligini kapsamaktadir. Dogrulayici faktdr analiziyle yapr gecerliligi test edilen Olgek
gerekli modifikasyonlarin yapilmasiyla 22 maddelik nihai formuna ulasmustir. 22 maddenin 7’si
“e-0grenme ortami”, 3’0 “giivenilirlik”, 3’4 “erisilirlik ve 9’u heveslilik boyutunda yer
almaktadir.

Yiksek kaliteli bir hizmet sunabilmek i¢in miisterilerin ihtiyaglarini, isteklerini,
arzularini ve onlarin algilarim1 anlamak gerekmektedir (Foster, 2010: 225). Gelistirilen
UE_SERVQUAL Olgegi’nin uzaktan egitim programma sahip iiniversitelerde daha kaliteli
uzaktan egitim programlar gelistirmesinde karar verme birimlerine katki saglamasi
beklenmektedir.
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Ek-1 UE-SERVQUAL Olgegi Boyutlar, Maddeler ve Faktor Yiikleri

E-Ogrenme Faktor Yiikii
1. Ogrenme materyalleri gorsel dgeler igerir. 0,72
2. Ogrenme ortaminda en gelismis teknolojiler kullanilir. 0,73
3. Ogrenme siireci i¢in yardime1 videolar bulunur. 0,72
4. Ogrenciler i¢in her zaman erisilebilen dijital kiitiiphane vardir. 0,72
5. Egitim hizmetini saglayacak altyap1 mevcuttur. 0,77
6. Ders kaynaklar yeterlidir. 0,68
7. Kurum gérme ve isitme engelli erisimine uygun programlar sunar.0,68
Giivenilirlik
8. Ogrenme hedefleriyle 6grenme ¢iktilari tutarlidir. 0,75
9. Egitim programinda egitim standarttir. 0,49
10. Egitim siire¢leri (ders kayit, ders siireci, degerlendirme, ilisik

kesme vb.) kayittan 6nce kurallarla agik olarak tanimlanir. 0,57

Erisilirlik

11. Ogrenme ortamina her zaman (7/24) ulasilabilir. 0,75

12. Ders kaynak ve materyalleri her zaman (7/24) 6grencilerin
erisimine agiktir. 0,82

13. Ogrenci icin dgretim materyallerinin kullanimi (okuma,
indirme vb.) kolaydir. 0,95

Heveslilik

14. Kurum, uzaktan egitim ile ilgili etkin ve kapsamli karar vermeyi saglayacak bir
yoOnetim yapisina sahiptir. 0,74

15. Kurumun uzaktan egitim programlari is hayatinda itibar goriir. 0,69
16. Kurum ¢alisanlar1 gergeklestirilecek hizmetleri 6grencilere

titizlikle anlatir. 0,82
17. Kurum ¢aliganlar1 her zaman 6grencilere yardima hazirdir. 0,79
18. Yoneticiler sorunlar1 ¢ozmek i¢in ¢aba sarf ederler. 0,76
19. Kurum calisanlar1 her zaman saygilidir. 0,66
20. Kurum yapmasi gereken hizmeti sunamazsa telafi eder. 0,70
21. Kurum 6zel durumlarda hizmet tekrari ya da hizmet iadesi

yapar (ders telafisi, degerlendirme telafisi, para iadesi vb.). 0,69
22. Eger bir sorun varsa, yonetim/y0neticiler ile kolayca

iletisime gegilebilir. 0,72
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