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YEMIN METNI

Doktora Tezi olarak sundugum “Cevrimi¢i (Online) Uzaktan Egitim
Hizmetlerinde E-Hizmet Kalitesi Boyutlari;, Bir Kalite Foksiyon Gogerimi ve AHP
Uygulamas:” adli calismanin, tarafimdan, akademik kurallara ve etik degerlere uygun
olarak yazildigini ve yararlandigim eserlerin kaynakcada gosterilenlerden olustugunu,

bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.

Tarih

Ismail Erkut ERGENC
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OZET

Doktora Tezi

CEVRIMICi (ONLINE) UZAKTAN EGITIiM HiZMETLERINDE E-HiZMET
KALITESI BOYUTLARI; BiR KALITE FONKSIYON GOCERIMIi ve AHP
UYGULAMASI

Ismail Erkut ERGENC
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dah

Giliniimiiz teknoloji yogun diinyasinda bilginin insanlar arasinda yayilmasi
cesitli ara¢ ve platformlar {izerinden gerceklesmektedir. 2000°li yillarin basinda
hayatimiza yogun olarak giren internet, insan hayatinin vazgeg¢ilmez bir parcasi haline
gelmistir. Insanlar bugiin birgok giindelik islem icerisinde interneti, dogrudan ya da
dolayli olarak cesitli teknolojilere entegre bir sekilde kullanmaktadirlar. internet
insanlarin hayatim1 degistirirken isletmelerin is yapis bicimlerinde de Onemli
degisimlere sebep olmustur. Bugiin isletme fonksiyonlarinin tamaminda, internet
tabanli teknolojiler bizzat ya da destekleyici olarak kullanilmaktadir. Mikro dlcekte
isletmelerde gerceklesen bu degisim, makro Olcekte de sektorlerdeki is yapis

bicimlerinde yeni paradigmalarin olugsmasina neden olmaktadir.

Bunlarla birlikte, 2020 yili baglarinda diinyay: etkisi altina alan Covid-19
pandemisi cesitli sektorleri etkileyerek yine o sektorlerdeki birgok isi durdurmus,
yavaslatmig ya da caligma sekillerinde degisiklige sebep olmustur. Bu degisimlerden
en c¢ok etkilenen sektorlerden biri de egitim sektoriidiir. Egitim tim diinyada
geleneksel olarak yiizylize ve smif ortaminda gergeklestirilen bununla birlikte
destekleyici olarak bir kismi da uzaktan egitim olarak sunulan bir hizmet olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak uzaktan egitim, pandemi ile birlikte bir¢ok egitim
kurumunda asil egitimin yerini zorunlu olarak almistir. Bu nedenle giintimiizde bir¢ok

temel egitim kurumu ve lniversite, egitimlerini ¢evrimici olarak uzaktan egitim



seklinde vermektedir. Bu durum egitmenlerin de teknik olarak kendilerini
gelistirmesine ve uzaktan egitimin gelisim hizina katki saglamistir. Pandemi
sonrasinda da c¢evrimi¢i uzaktan egitim faaliyetlerinin artarak devam edecegi

ongoriilmektedir.

Bu caligmada egitim hizmetlerinin pazarlanmasi ve e-hizmet kalitesi konular1
ele alinarak bir uygulama gercgeklestirilmistir. Cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinin
verilmesi esnasinda hizmet kalitesini etkileyen temel faktorler ve ozellikler tespit
edilmis ve bu unsurlar detayl bir sekilde ele alinmistir. Arastirma kapsaminda Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) kullanilarak bir kalite evi tasarlanmis ayrica faktorlerin
agirliklandirilmasinda Cok Kriterli Karar Verme metotlarindan birisi olan Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHP) yonteminden faydalanilmistir. Cevrimi¢i uzaktan egitim
disiplinlerarast bir konudur. Bu nedenle konu; egitim igerigi, teknik altyapi ve
hizmetler ana bagliklar olmak {izere ii¢ temel boyutta incelenmistir. Bu faktorler tespit
edilirken alan ¢aligmalari, uzman goriigleri ve kullanicilardan destek alinmistir. Bu
konuda 177 kisi ile miisteri istek ve ihtiyaglarini net bir sekilde tespit edip sonrasinda
degerlendirebilmek i¢in pilot bir anket calismasi gergeklestirilmistir. Arastirma
kapsaminda bu faktorler sadelestirilerek miisteri sesi 16 faktére indirgenmistir.
Miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in gerekli teknik 6zellikler de yine
literatiir caligmalar1 ve 10 ayr1 sektér uzmaninin katilimiyla gerceklestirilen yari
yapilandirilmis goriismeler ile netlestirilmistir. Miisteri sesi de AHP yontemi ile
agirliklandirilarak kalite fonksiyon gocerimi ¢alismasina aktarilmis ve bir kalite evi
hazirlanmistir. Kalite evi sonucunda teknik Ozelliklere ait dnem dereceleri elde
edilmigtir. Bununla birlikte ¢alisma igerisinde ele alinan teknik o6zelliklerle ilgili
uzmanlarla ayr1 bir goriisme gergeklestirilerek AHP yontemi ile bu 6zellikler ayrica
agirliklandirilmis ve kalite evi ile ¢ikan sonuglarla karsilastirilmistir. Ortaya konulan
bu sonuglar ile miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilecek bir c¢evrimici
uzaktan egitim hizmetinin hazirlanmasi siireci derinlemesine ele alinmis ve sektoriin

kullanima i¢in bir yol haritas1 olusturulmustur.

Anahtar Kelimeler: Cevrimi¢i Uzaktan Egitim, Online Egitim, Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG), E-hizmet Kalitesi, E-hizmet Pazarlamasi, Egitim

Pazarlamasi, Hizmet Pazarlamasi
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E-SERVICE QUALITY DIMENSIONS IN E-LEARNING SERVICES; AN
APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT AND AHP

Ismail Erkut ERGENC
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences

Department of Business Administration

In today's technology-oriented world, the spread of information among people
takes place through various tools and platforms. The internet, which entered our lives
intensely in the early 2000s, has become an indispensable part of human life. Today,
people use the internet in many daily operations integrated with various technologies.
While the Internet has changed people's lives, it has also caused significant changes in
the way businesses do business. Internet-based technologies are used in all business
functions today. This change taking place in micro-scale enterprises causes the
formation of new paradigms in the way of doing business in the sectors on a macro

scale.

In addition to this, the Covid-19 pandemic, which affected the world in early
2020, affected various sectors, and it also stopped, slowed down many works in those
sectors or caused changes in their working style. Education sector is one of the sectors
most affected by these changes. Education is traditionally carried out face-to-face and
in the classroom. However, it appears as a supportive service, some of which are
offered as distance education. With the pandemic, distance education has taken the
place of the main education in many educational institutions. For this reason, today
many educational institutions and universities provide their education in the form of

distance education online. This situation caused the trainers to develop themselves



technically and contributed to the development of the distance education sector. It is
predicted that online distance education activities will increasingly continue after the

pandemic.

In this study, an application was carried out by addressing the marketing of
educational services and e-service quality. During the provision of online learning
services, the main factors and characteristics that affect the service quality have been
determined and these factors have been discussed in detail. Within the scope of the
research, a quality house was designed using Quality Function Deployment (QFD),
and Analytical Hierarchy Process (AHP) method, which is one of the Multi Criteria
Decision Making methods, was used in the weighting of the factors. Online distance
education is an interdisciplinary subject. Therefore, the subject; educational content,
technical infrastructure and services are examined under three main headings. While
determining these factors, support was received from field studies, expert opinions and
users. A pilot survey was conducted with 177 people in order to clearly identify
customer requests and needs and then evaluate them. Within the scope of the research,
these factors were simplified and customer voice was reduced to 16 factors. The
technical features required to meet customer demands and needs have also been
clarified through literature studies and semi-structured interviews with the
participation of 10 different industry experts. The voice of customer was also weighted
by AHP method and transferred to the quality function deployment study and a quality
house was prepared. As a result of the quality house, the importance levels of technical
features have been obtained. In addition, a separate meeting was held with the experts
regarding the technical features discussed in the study, and these features were also
weighted with the AHP method and compared with the results obtained with the
quality house. With these results, the process of preparing an e-learning service that
can meet the demands and needs of the customers was discussed in depth and a road

map was created for the use of the sector.

Keywords: Distance Education, E-learning, Quality Function Deployment (QFD), E-

service Quality, E-service Marketing, Education Marketing, Services Marketing
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ON SOz

2002 yilinda ilk tiniversiteye bagladigim andan doktora egitimine kadar devam
eden akademik siirecle, 2008 yilindan itibaren Milli Egitim Bakanlii’na bagh ¢esitli
ozel 6gretim kurumlarinda kurucu ve yonetici olarak gorev aldigim egitimcilik ve
girisimcilik deneyimlerimin harmanlanmasiyla ortaya ¢ikan bu calismada, egitim
sektorliniin  gelecegi oldugunu diisiindiigiim, ¢evrimi¢i uzaktan egitim konusunu
akademik acidan caligma imkani yakaladim. Bu ¢alismanin 5 yillik doktora egitimi
stirecinin sonunda ortaya ¢ikmis olmasinin yaninda, altyapisinin olugsmasinin 10 yildan

fazla siirdiigiinii soyleyebilirim.

Bu ¢alismada ¢evrimigi uzaktan egitim hizmetlerinin pazarlanmasi ve hizmet
kalitesini etkileyen unsurlar ele alinmistir. Bu tezin kaleme alindigi siire¢ Covid-19
Pandemisinin iilkemizde ve diinyada is yapis bigimlerini degistirdigi bir doneme denk
gelmektedir. Bu donemde, siirecin ¢ok Oncesinde belirledigim tez konum, popiiler
olmus, ilgi ¢ceker hale gelmis ve bircok uygulama alani bulmustur. Calismamin da bu
baglamda akademide gerceklestirilecek diger calismalara katki saglayacagini
diisiiniiyorum. Bireysel olarak da bu ¢alismalarim ilgili alanda kendimi gelistirmeye

devam ederek silirdiirmeyi umut ediyorum.

Son olarak, ilkokuldan itibaren akademik hayatim boyunca bana cesitli
Ogretileri aktaran tiim hocalarima ve bu siiregte bana destek olan tez danismanim Sayin
Prof. Dr. Sinan NARDALTI’ya sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum. Bununla birlikte bu
caligmanin arastirma boliimiindeki verileri elde etmek i¢in benimle giinlerce ve
saatlerce konu tizerine kafa yoran kiymetli meslektas ve dostlarima da tesekkiir etmek
istiyorum. Zorlu gecen bu egitim doneminde bana destek olan ailemin tiim fertlerine

de ayrica tesekkiir ediyorum.

Ismail Erkut ERGENC
Izmir-2021



GIRIS

Giliniimiiz karmagik diinyasinda teknoloji, insan hayatinin 6énemli bir parcasi
haline gelmistir. Teknolojik gelismeler tiretilen mal ve hizmetlerin kisa siirede birgok
kez sekil degistirmesine ve yenilenmesine neden olmaktadir. Teknoloji ¢ogu zaman
somut iirlinlerin gelisimiyle dogrudan iligkili algilansa da giiniimiizde hizmet sektorii
de aktif olarak teknolojinin nimetlerinden faydalanmaktadir. Diin, yasamlarimizda
bulunmayan yeni iiriinler bugiin piyasaya sunulurken, buna paralel olarak, ge¢miste
var olmayan ve hatta akillara bile gelmeyen bir¢ok yeni hizmet, hayatimizdaki yerini
almaktadir. Ayrica siirekli gelisen bilisim teknolojileri ve internet altyapisi,
hizmetlerin ulastirilmast noktasinda tiiketicilere ciddi bir fayda saglamaktadir.
Bankacilik hizmetleri ve devletlerin vatandaslarina sundugu giivenlik odakli devlet
hizmetleri bile e-devlet ve mobil bankacilik gibi uygulamalarla internet iizerinden
verilebilmektedir.

Internetin hizmet sektoriinde aktif kullamlmaya baslanmasi, birgok sektdrii
dogrudan etkilemektedir. Bu gelismelerden etkilenen sektorlerden 6nemli bir tanesi de
egitim sektoriidiir. Giiniimiizde bir¢ok egitim kurum ve kurulusu, egitimlerinin bir
bolimiinii ya da tamamini internete tasimislardir. Egitimlerini ¢evrimigi olarak
uzaktan vermektedirler. Bugilin diinyada uluslararasi o6grenci kabul eden
iiniversitelerde ve ¢esitli egitim kurumlarinda derslerin sadece internetten verildigi ve
gecerli bir mezuniyet derecesi almabilen c¢evrimi¢i (online) uzaktan egitim
programlari, aktif olarak bagvuru almaktadir.

Covid 19 pandemisinin yasandigi donemde, ililkemizde de bir¢cok hizmet
uzaktan ve internet altyapilar1 sayesinde miisterilere ulastirilmaya baglanmistir.
Pandemi doneminde okullar kapatilmis, egitim faaliyetlerine ara vermeksizin uzaktan
egitime gegis yapilmstir. Ik ve ortadgretim dgrencileri hem internet iizerinden hem
TV vyaymlarindan egitim alirken, {niversite Ogrencileri de internet iizerinden
egitimlerine devam etmislerdir. Yine bu donemde diger 6zel egitim faaliyetleri de
yerini ¢evrimig¢i uzaktan egitime birakmistir. Uzaktan egitim verme noktasinda

deneyimi olmayan 06zel kurslar, egitmenler ve 6zel okullar da ¢evrimigi egitimler



konusunda altyap1 ¢aligmalarini gerceklestirmekte ve ¢evrimici uzaktan egitime gegis
yapmaya c¢aligmaktadir.

Cevrimic¢i uzaktan egitim, igerigi ve araglari itibariyle disiplinleraras1 bir
konudur (Bozkurt, 2016: 13). Bu konuda bir¢ok bilim dali igerisinde ¢ok sayida
akademik caligma yapilmis ve konu c¢alisilmaya devam etmektedir. Bu g¢alisma
icerisinde c¢evrimici uzaktan egitimlerin teknik &zellikleri konusunun yaninda
cevrimi¢i uzaktan egitimlerin ticarilestirilmesi ve pazarlanmasi konular1 ele
alinmaktadir. Bu ¢alismada ¢evrimi¢i uzaktan egitimlerin pazarlanmasi; hizmetlerin
pazarlanmasi, e-hizmet kalitesi ve e-hizmet kalitesine etki eden uzaktan egitim
faktorlerinin tespit edilmesi agilarindan incelenmistir. Bu ¢alisma igerisinde piyasada
bir sirketin miisterilerle biitiinlestirilmesinde ve {iriin tasariminin gergeklestirilmesinde
kullanilan kalite fonksiyon gocerimi (KFG) kullanilarak bir kalite evi olusturulmustur.
Kalite evinde yer alan faktorlerin 6nem derecelerinin tespit edilmesinde ise ¢ok kriterli
karar verme yontemlerinden Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) kullanilmistir. Bu
caligmada miisterilerin yani ¢evrimici uzaktan egitim kullanicilar1 olan 6grencilerin
sesi dinlenmis ve literatiirde yer alan ¢caligsmalar uzman goriisleri ile harmanlanarak bir
kalite evi ortaya konulmustur. Bu kalite evi vasitasiyla ¢evrimici uzaktan egitim
sektoriiniin de fiilen kullanabilecegi bir hizmet kontrol listesi olusturulmasi

hedeflenmektedir.



1. BOLUM
PAZARLAMA, HIZMET PAZARLAMASI, HIZMET KALITESI

1.1. Pazarlama Kavrami

Giliniimiizde isletmelerin en temel faaliyeti, ekonomin en kiigiik birimleri
olarak bir¢ok fayday: iirlinleri vasitasiyla tiiketicilere sunmaktadir. Kit kaynaklarla
siirsiz ihtiyaglart karsilamanin zorlugu, kaynaklarin etkin ve etkili bir sekilde
kullanilmasimi gerektirmektedir. Isletmelerin cevreye ve topluma faydali bir hizmet
sunabilmeleri ve kaynaklarin verimli bir sekilde degerlendirilebilmesi icin ¢esitli
isletme fonksiyonlarmin gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu fonksiyonlar genel
olarak; tretim, finans, muhasebe, pazarlama, arge, denetim, insan kaynaklari ve
yonetim fonksiyonlaridir (Ceyhan ve Serkan, 2015: 115). Isletme fonksiyonlarinin her
biri kendine has 6zelliklere ve 6neme sahiptir. Bununla birlikte, glinlimiiz diinyasinda
isletmeler yiiksek rekabet kosullar1 altinda ayakta durabilmek ve daha gii¢lii olmak
icin pazarlama faaliyetlerine ihtiya¢ duymaktadirlar. Pazarlama fonksiyonu genelde
miisteriler ile ilk temas noktasi olmasi nedeniyle igletme i¢in énemli bir baslangi¢
noktast olup, cogu zaman iiretimden once baslayan ve iiriiniin satisindan sonra da

devam eden bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Eru, 2019: 817).

1.1.1 Pazarlamanin Tanimi

Bir igletme fonksiyonu olarak pazarlama, gliniimiizde en hizli degisim gdsteren
calisma alanlarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu degisime ragmen
pazarlama kendini olusturan temel paradigmalara sahiptir. Bu paradigmalar
akademisyen ve pratisyenlerin pazarlama konularina olan bakiglarin1 da
sekillendirmektedir.  Pazarlama  kavrami  tamimlanmaya  calisilirken  bu
paradigmalardan yararlanilmaktadir. Pazarlama da etkin olan iki dnemli paradigma;
“pazarlama karmasi paradigmast” ve “iliskisel pazarlama paradigmasidir” (Uner,

2009: 4). Tirkiye’de pazarlama akademisyenleri daha ¢ok pazarlama karmasi



paradigmasi c¢ercevesinde calismalarint yiiriitmektedirler. Amerikan Pazarlama
Paradigmas: olarak da bilinen ve pazarlamanin 4P’si olarak ifade edilen Uriin (Price),
Fiyat (Price), Tutundurma (Promotion) ve Dagitim (Place) bu paradigmanin birer

iiyesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (McCarthy, 1964).

Pazarlama paradigmalari, ¢esitli karsilikli tartigmalar1 beraberinde getirse de
temelde bir tanim karmasas1 olusmasina da zemin olusturmaktadirlar (Uner, 2009: 6).
Bugiine kadar pazarlama literatiiriinde bir¢ok pazarlama akademisyeni tarafindan
cesitli pazarlama tanimi yapilmistir. Bunlarin arasinda literatiire katki saglamak ve
ortak bir tanima ulagmak icin, pazarlama konusunda bir¢ok akademisyen ve pratisyeni
bir araya getiren, Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association-
AMA), cesitli donemlerde pazarlamanin gelisimini de dikkate alarak, pazarlama
tanim1 yayinlamaktadir. Yaklasik 445000 iiyesi ile (AMA, 2019) diinyadaki en biiyiik
pazarlama Orgiitlerinden biridir AMA, 2007 yilinda yaptig1 pazarlama tanim ile
pazarlama paradigmasini igerisine alan genis ¢apli bir calisma ortaya koymustur.
AMA’nin tanimlar1 pazarlama karmasi elemanlarinin genis ¢apta yayilmasina neden
olmustur. Ulkemizde yer alan birgok akademik yaym ve kitapta da bu tamimlar yer
almaktadir. (Mucuk, 2014: 4; Yikselen, 2017: 5; Erbaglar, 2014: 6) 2007 yilinda
yapilan son biiyiik tanim degisikliginden sonra pazarlama tanimi1 2017 yilinda son bir

kez revize edilerek glinlimiizdeki halini almigtir. Bu tanima gore pazarlama;

“Pazarlama; miisteriler alicilar, paydaslar ve toplumun biitiinii icin
deger ifade eden onerilerin gelistirilmesi (yaratilmasi), iletisimi, ulastirilmasi

ve degisimi igin bir faaliyet, bir dizi kurum ve siirectir” (AMA, 2019).
AMA’nin tanimi bizzat pazarlama karmasi elemanlarini 6n plana ¢ikarmak
suretiyle Amerikan Paradigmasina uygundur. Tanimda gecen “...deger ifade eden

RN 13

onerilerin” “gelistirilmesi” tirline (product) referans vermektedir. Ayni sekilde
“iletigimi” kelimesi tutundurma karmasina (promotion), “ulastirilmasi” kelimesi
dagitima (place) ve son olarak “degisimi” kelimesi de “fiyata” (price) referans
vermektedir. Bu tanimda 6ne c¢ikan misteriler ve digerleri icin “deger onerisi
(mal/hizmet) olusturma” pazarlamanin modern halinde en ¢ok Onemsenen
kavramlardan biri haline gelmistir. “Deger olusturma” kavrami sektorde pazarlama

profesyonellerinin en ¢ok kullandigr kelime gruplarinda biri haline gelmistir.

(Yiikselen, 2017: 23)



Modern pazarlamada profesyoneller, miisterileri i¢in bir deger ve olumlu bir
deneyim olusturmak adina bir¢ok pazarlama cabasi gerceklestirmektedir. Buradan
hareketle Kotler ve digerleri pazarlamay1 basit haliyle; “karli miisteri iliskileri
yonetimi stireci”’ olarak tanimlamiglardir (Armstrong ve digerleri, 2018). Bu iki
tammu derleyen Ismet Mucuk Pazarlama Ilkeleri kitabinda pazarlamay1 su sekilde

tanimlamustir;

“Miisteriler, igletme, paydaslar ve genelde toplum icin deger ifade eden
sunulart yaratma, duyurma, teslim ve miibadele faaliyeti ve giiclii miisteri
iligkileri gelistirme siirecidir” (Mucuk, 2014: 5).

Pazarlama {irlinlerin iiretimden sonra pazara nasil dahil olacagini, {riiniin
fiyatinin ne kadar olacagimi ve irlinlin miisterilere nasil ulastirilicagiyla ilgilenir
(Kotler, 2005). Temelde pazarlamada, pazarlanan iirlinlerin iireticiden tiiketiciye bir
akisindan bahsedilmekte ve bu asamada yasanan faaliyetlerin tamami (Buskirk, 1966)

olarak tanimlanmaktadir.

Pazarlama kavrami her giin gelismekte ve yeniliklerle ilerlemektedir.
Gliniimiizde tim diinyada daha kentli ve hareketli bir orta simf miisteri tiirii
dogmaktadir (Kotler ve digerleri, 2017: 43). Modern haline, gelene kadar pazarlama
bir¢cok asamalar gegmis ve zamanla degiserek gelismistir. Bu degisimi incelemek ve
pazarlamayr daha 1iyi anlamak i¢in pazarlamanin tarihi gelisimine bakmak
gerekmektedir. Burada genel olarak gelisim, isletmelerdeki evrim olarak
nitelendirilirken, 6zelde pazarlama paradigmasinin dogdugu yer olan Amerika Birlesik

Devletleri’ndeki gelisme siireci oldugunu da unutmamak gerekir (Mucuk, 2014: 7).

1.1.2 Pazarlamanin Tarihsel Gelisimi ve isletme Amaclar:

Sanayi devriminden sonra ortaya ¢ikan kitlesel iiretim (mass production)
metodu ile {iretilen iirlin sayis1 ve kalitesi artmig bu iirlinlerin miisterilere ulagtirilmasi
ve noktasinda ise cesitli donemlerde degisimler gerceklesmistir. Bu donemlerin
herbirinde farkli pazarlama faaliyetleri gerceklestirilmistir. Bu siire¢ pazarlamanin

tarihsel gelisimi basliginda incelenmistir.



1.1.2.1 Pazarlamanin Tarihsel Gelisimi

Firmalar i¢in pazarlama, isletme tarihi i¢erisinde bir¢ok evrim gecirmis ve bu
donemler hem miisteriler icin hem de sirketler icin cesitli 6zellikleri de beraberinde
getirmistir. Pazarlama diisiincesi tarihi; diretim odakli, iiriin odakli, satis odakh, rakip
odakli, ¢agdas pazarlama ve toplumsal pazarlama olarak inceleme bdliimlerine
ayrilmistir (Erbaslar, 2014: 15). Baz1 kaynaklarda ise sadece iiretim donemi, satis
donemi, pazarlama donemi ve toplumsal pazarlama donemi olarak temel 4 kisimda
incelemektedir (Mucuk, 2014: 6). Baz1 eserlerdeyse ise liretim sonrasi {iriin odakli
anlayis1 da ayr1 bir donem olarak incelenerek pazarlama tarihini 5 kisima ayrilmaktadir

(Yiikselen, 2017:10).

Pazarlamanin ilk zamanlar1 olarak ifade edilen ve iiretim dénemi adi verilen
dénemde, talebin arzdan fazla oldugu bir ortam yasanmustir. Uretim déneminde
onemli olan modern bir iiretim sonrasinda, bir {iriin sahibi olabilmektir. Ayrica bu
donemde iiriiniin ¢ekirdek ozellikleri tiiketicinin odak noktas1 olmustur. Uretim
donemi sonrasi donem, iiriin donemidir. Burada {iriin odakl1 bir anlayistan bahsetmek
miimkiindiir. Sonrasinda gelen donem, pazarlamada satis donemi olarak ifade
edilmektedir. Bu donemde {irliniin detaylar1 ve tiiketiciye ulastirilmasi igin biraz daha
fazla cabaya ihtiya¢ duyulmus ve satis cabalar1 6nem kazanmistir. Pazarlama tarihinde
satis donemi olarak ifade edilen donem sonrasinda, artan arz miktar1 ve gelisen
rekabetle, daha organize ve daha ¢ok araca sahip bir donem baslamistir. Bu donem

pazarlama anlayis: donemidir (Mucuk, 2014: 9).

Pazarlama anlayist donemi, iirlinlin miisteriye ulasana kadar, bir dizi
tutundurma faaliyetinin igletme tarafindan gerceklestirildigi bir siire¢ olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu donem beraberinde getirdigi olumlu 6zelliklerinin yaninda bazi
eksiklikleri de igerisinde barindirmasi sebebiyle bir siire sonra giiniimiiz pazarlama
anlayisini da igerisine alan bir doneme evrilmistir. Bu donem toplumsal pazarlama
anlayisinin yasandigi donemdir. Gilinlimiizde pazarlama donemlerinden toplumsal
pazarlama donemi yasanmaktadir. Toplumsal pazarlama yalnizca bir iiriiniin satigini
degil beraberinde tiiketici refahin1 da icerisine alan bir anlayis olarak ifade
edilmektedir (Mucuk, 2014: 10). Sekil 1’de pazarlamanin tarihsel gelisimi

gosterilmektedir.
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1.1.2.2 Pazarlamanin Degisimi ve Isletme Amaclar

Isletmelerin ii¢ temel amaci pazarlama gelisim evreleri agisindan da
degerlendirilmektedir. Isletmelerin temelde {ic amac1 bulunmaktadir; kar elde etmek,
siirdiiriilebilir olmak ve topluma hizmet etmektir (Simsek ve Celik, 2011:
39). Pazarlamanin ilk donemlerinde yalnizca kar elde etmenin belki de tek amag
oldugu bir donem yasanmuistir. Seri tiretim ile bilimsel yonetimin yiiksek verimlilik ve
karlilik arayisi, iiretim ve satis donemleri ile ortak bir donem olarak birlikte ele

aliabilir (Eren, 2011: 25).

Bununla birlikte hizla degisen diinyada, kisa vadeli kazang saglamanin yerine
uzun donemli getirinin daha 6nemli oldugu anlasilmis, beraberinde siirdiiriilebilir bir
isletme olmanin dnemini ortaya ¢ikarmistir. Ayrica sadece bireyin degil toplumun da
beklentilerinin kargilanmasi gerekliligi tartigilarak, isletmelerin topluma siirdiiriilebilir
bir fayda saglama amaci, toplumsal pazarlamanin bir konusu haline gelmistir. Halen
giliniimiizde bu anlay1s geliserek kendi yeni formuna evrilmektedir (Kotler ve digerleri,

2017).



1.1.3 Pazarlama Stratejisi ve Pazarlama Yonetimi Kavramlan

Gilinlimiiz pazarlama ekosistemi, modern pazarlamanin gerektirdiklerinin ¢ok
otesinde ihtiyag¢ ve 6zelliklere sahiptir. Bunun en biiylik nedeni degisen miisteri istek
ve ihtiyaglaridir (Demir ve Kirdar, 2007: 294). Nasil ki pazarlamani tanimi1 bu degisen
ihtiyaclarin olgiisiinde degisim gosteriyorsa, ayni sekilde pazarlamanin 6zellikleri de
zamanla degisebilmektedir. Bununla birlikte, tanimlar ya da 6zellikler degisse bile
pazarlamanin amaglar1 temelde tiim pazarlama ekosistemi i¢in aynmi kalmaktadir.
Glinlimiiz pazarlama diinyasinin énemle tizerinde durdugu bu amaglar; miisterileri i¢in
deger yaratmak ve miisterileriyle giiclii iliskiler insaa etmektir (Kotler ve Armstrong,
2016: 29). Buradan hareketle 6ne ¢ikan iki 6nemli baglik bulunmaktadir. Bunlar;

pazarlama stratejisi ve pazarlama yonetimi kavramlaridir.

1.1.3.1 Pazarlama Stratejisi Kavram

Modern pazarlama ve sonrasmin en Onemli odak noktasi, pazarlama
amaclarinin da ortak noktasi olan miisteriyle ilgili konulardir. Pazarlama literatiiriinde
buna “miisteri odaklilik” denilmektedir. Miisteri odaklilik; isletmelerin miisterilerine
yardimci olabilme yetenegi ve miisteriler ile olan iliski kalitesidir (Saxe, 1982). Iyi bir
pazarlama profesyonelinin giiniimiizde miisteriye tatmin edici bir deger onerisi
sunmasi gerekmektedir. Bunun i¢in isletmeler dogru miisteriyi segcmeli ve bu dogru

miisterilere, dogru bir deger dnerisi hazirlamalidir.

Deger ifade eden Onerilerinin hazirlanmasi i¢in bir dizi faaliyetin
gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu faaliyetler ise pazarlamanin konusu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Pazarlama tanimlarinda pazarlamanin bir “szire¢” oldugu ifade
edilmektedir. Ozellikle bu siirecin yonetimi, pazarlama profesyonelleri igin énemli bir
konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Pazarlama yonetimi {ic asamada incelenmektedir.
Birinci asama; dogru miisterilerin tespit edilmesidir. Bunun i¢in isletme oncelikle
tilketicilerin bulundugu heterojen pazari, homojen pazar bdliimlerine ayirmasi
gerekmektedir. Ikinci asama; bu béliimlerden deger dnerisinin sunulacagi bir pazar
segmentinin se¢ilmesi asamasidir. Bu se¢im iki yoOnlii islemektedir. Bir taraftan

isletmeler yoniinden bir pazar se¢imi gergeklestirilirken, se¢ilen segmentte yer alan



miigteriler de isletmeleri bir se¢im setine koyarak satinalma karar1 siirecine

girmektedirler (Yiikselen, 2017: 98).

Satinalma siirecinde miisteriler ¢ok fazla secenek arasindan degerlendirme
yapmakta ve markalar bu siiregte zihinsel bir¢ok elemeye tabi tutulmaktadirlar
(Paulssen ve Bagozzi, 2005: 786). Isletmeler de o secim seti igerisine girerek tiiketici
satinalma karar siirecine dahil olmak isterler. Bu asamada tiiketicilerin de isletmenin
deger onerisi hakkinda bir algisinin olusmasi beklenmektedir. Bu nedenle hedef pazar
se¢imi sonrasinda isletmeler, o pazar i¢inde kendilerini tercih edilebilir bir noktada
konumlandirmalar1 gerekmektedir. Konumlandirma pazarlama stratejisinin son
asamasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Islamoglu, 2013: 265). Ugiincii ve son asama
olarak konumlandirma; isletmelerin tiiketici zihninde (rakiplere gore) bulunduklari

algisal pozisyonlar ilgili bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1.1.3.2 Pazarlama Yonetimi Kavrami

Pazar boliimlendirme, hedef pazar se¢imi ve sonrasinda segilen pazardaki
konumlandirma ile pazarlamacilar, miisterilerine sunmak icin deger onerilerini
hazirlamaktadirlar (Osterwalder ve Pigneu, 2010: 22). Deger iceren {iriinler; sadece
mal, hizmet ya da mal ve hizmet birlesiminden olusabilmektedir. Isletmeler pazarlama
paradigmasi elemanlarin1 yoneterek pazarlama siirecini sistematik bir sekilde ele
almaktadirlar. Pazarlama paradigmasi elemanlari bu siirecte detayli bir sekilde
uzmanlar tarafindan ele alinarak, isletmeler i¢in pazarlama siireci dongiisiinii
tamamlanmaktadir. Bu dongiiyii pazarlama’nin “Giriiniin iiretiminden énce baslayan
ve satisindan sonra devam eden bir siire¢” olmast durumuyla aciklamak

miimkiindiir (Eru, 2019: 817).

Pazarlama karmasi kavrami ilk kez 1953 yilinda Amerikan Pazarlama Birligi
baskanlig1 sirasinda Neil Borden tarafindan agiklanarak literatiire kazandirilmistir
(Uner, 2003: 44). Pazarlama karmasinin elemanlarinin ilki iiriindiir (product). Uriin
yalnizca mal (mamiil), yalnizca hizmet ya da mal ve hizmet birlesiminden
olusmaktadir. Mal ve hizmetler miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamak icin isletmeler
tarafindan iiretilen “énerilerdir” (Uner, 2009: 6). Bir masa ya da tuz tamamen somut
bir mala 6rnek iken bir doktorun gergeklestirdigi muayene performansi hizmete

verilebilecek bir Ornektir. Pazarlama gelisim evrelerinde iiretim mallarinin satist



pazarlama biliminin 6ncelikli konusu iken, bugiin ekonomideki 6nemli yeri nedeniyle
hizmetler de ayr1 bir inceleme alani1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Onaran ve digerleri,

2017: 23).

Pazarlama disiplini iirlinlerin iiretim siirecine de katki saglayarak, {iriinlerin
miigteriler tarafindan tercih edilmesi i¢in caba sarf eder. Pazarlama karmasi
elemanlarinda iirlinlin (product) disinda ii¢ temel bilesenden daha bahsedilmektedir.
Bunlar su sekilde siralanmaktadir; fiyat (price), tutundurma (promotion) ve dagitimdir
(place) (Islamoglu, 2013: 307). Pazarlama paradigmas: igerisinde yer alan fiyat
iiriiniin  degisim degerini ifade ederken; tutundurma karmasi ise kendi icinde
pazarlamadan bile daha ¢ok taninan reklam, kisisel satis, satig tutundurma, dogrudan
pazarlama ve halkla iligkiler gibi alt basliklarindan olusmaktadir (Mucuk, 2014: 175).
Dagitim ise iirlinlerin miisterilere ulagtirilmasi noktasindaki tiim ekosistemi ifade

etmektedir.

Bu ¢alismanin konusunu olusturan isletme {iriinii; ¢evrimi¢i uzaktan egitim
hizmetleridir. Ozellikle teknolojik gelismelerin artmasi ve kiiresel smirlarin internet
sayesinde ortadan kalkmasi nedeniyle egitim hizmetleri pazarlamasi Onemini
artirmistir  (Kalenskaya ve digerleri 2013: 367). Cevrimi¢i uzaktan egitim
hizmetlerinde pazarlama siirecleri incelenirken dncelikle hizmet pazarlamasi karmasi
ele alinmaktadir. Hizmet pazarlamasi igerisinde; hizmet iiriiniiniin sunumu O6ncesi
nelere dikkat edilmesi gerektigi ve siirecin nasil dizayn edilmesi gerektigi gibi sorular
incelenmektedir. Cevrimi¢i uzaktan egitim hizmetlerinin pazarlanmasindaki
faktorlerin daha 1iyi anlasilabilmesi i¢in hizmet kavrami, hizmetlerin

pazarlanmasindaki faktorler ve hizmet kalitesi konusunun incelenmesi gerekmektedir.

1.2. Hizmet ve Hizmet Pazarlamasi1 Kavrami

Modern pazarlamanin dogusunda sanayi liretimi ve imalat mallarinin 6nemi
biiyiiktiir. Hizmetler sektorii 6zellikle 1960’11 yillarla birlikte {iretim mallarin1 yavas
yavas gegerek ekonomideki payini artirmaya baglamistir. Giiniimiizde bu oran her tilke
icin farkli olmakla birlikte hizmetler imalat mallarina gore oldukca fazla sayiya
ulagmis durumdadir (Onaran ve digerleri, 2017: 25). Bununla birlikte Kotler’e gore
aslinda her is bir hizmet isidir (Kotler, 2005: 50). Tiim isletmeler miisterilerine hizmet

sunmaktadirlar. Baz1 isletmeler hizmet unsurlarini artirirken bazilarinda bu daha az
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olmaktadir. Bu nedenle hizmet pazarlamasi alaninda yapilan pazarlama faaliyetlerinin

say1s1 da her gegen giin artmaktadir (Glimiisoglu ve digerleri, 2007: 6).

Sektordeki hizmetlerle ilgili caligmalara paralel olarak pazarlama
akademisyenlerinin de bu alanda ¢aligma sayilar1 artmis ve hizmet pazarlamasi 1980°li
yillarla beraber ayri1 bir bilimsel alan olarak inceleme konusu olmustur (Schneider ve
Holcombe, 1997: 37). Bu popiilaritenin sebebi halkin refahindaki gelismeler ve
hizmetlerin mallara gore kendine has ¢esitli Ozelliklerinin bulunmasidir. Bu
ozelliklerin inceleme konusu olmast ile birlikte hizmet sektorii o kadar genis bir alana
yayllmistir ki, bu alanda yapilan bilimsel c¢aligmalar cesitli alanlara yayilmas,
pazarlama bilim dali altinda hizmetler, ¢esitli bagliklarda ayri inceleme konular1 haline
gelmistir. Bu calismamizin konusu olan ¢evrimig¢i uzaktan egitim de internetin
kesfinden sonra ortaya ¢ikan yeni dijital hizmet alanlarindan birisi olarak karsimiza
cikmaktadir (Usun, 2006: 97). Bu nedenle ¢evrimici uzaktan egitim hizmetlerini daha
iyi anlayabilmek icin oncelikle hizmet kavramini, siniflandirilmasini ve hizmetlerin

ozelliklerini anlamak gerekmektedir.

1.2.1 Hizmetlerin Tanim ve Kapsami

Giinliik yasamda gerceklestirilen faaliyetler degerlendirildiginde, bircogunun
sadece hizmet ya da bir kisminin hizmet bileseninden olustugunu goriiliir. Ulastirma,
egitim, saglik ve finans gibi hayatimizin icerisinde yer alan dnemli alanlar, hizmetler
sektorii igerisinde yer almaktadir. Genel kabul gérmiis bir tanima gére Hizmetler;

eylemler, siiregler ve performanslar olarak ifade edilmektedir (Zeithaml ve digerleri,
2013: 3).

Bir bagka tanima gore hizmetler; dokunulmaz 6zelliklere sahip olan, miisteri
ve hizmeti sunan personel arasindaki etkilesim aninda olusan bir faaliyet dizisidir
(Gronroos, 2002: 45). Lovelock ve Wirtz (2011)’e gore ise hizmetler; genelde bir
tarafin digerine sundugu soyut ekonomik faaliyetlerdir. Amerikan Pazarlama Birligi

ise pazarlama sozliigiinde hizmet kavramini su sekilde agiklamaktadir;

“Hizmetler banka kredisi veya ev giivenligi gibi soyut olan ya da en
azindan bir kismi soyut ozellikte olan iiriinlerdir. Tamamen soyut hizmetler

dogrudan iireticiden tiiketiciye ulastirilir, fiziki olarak tasinmaz ve
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depolanmazlar. Hizmet itiriinlerini tespit etmek genellikle zordur. Bunun en
biiyiik sebebi ayni anda satin alinip tiiketilmeleridir. Hizmetler, kendinden
ayrilmaz soyut unsurlar icermektedirler. Miisteriler ¢ogu zaman hizmete
katilim gostermektedirler ancak bu siirecte tiriiniin miilkiyetini satin alamazlar
ve hizmet tizerinde bir miilkiyet haklar: bulunmaz. Giiniimiizde bir¢ok iiriiniin
bir kismi somut bir kismi da soyut unsurlardan olusmaktadwr. Bu soyutluk ve
somutluk kisminda baskin olan kisim onlart hizmet olarak siniflandirmak igin
kullaniimaktadir. (Sonugta hepsi tiriindiir.) Diger ornekler arasinda; seyahat
hizmetleri, eglence etkinlikleri (or. Sinema salonlari) ve saglik hizmetleri

bulunmaktadir” (AMA, 2020).

Yine benzer bir sekilde Kotler, “Sivil Toplum Kuruluslari i¢in Pazarlama”
isimli eserinde hizmetleri bir taraftan dierine sunulan ve temel olarak soyut olan,
dokunulamayan ve miilkiyet hakkinin verilmedigi bir faaliyet ve performans olarak

tanimlamistir (Kotler, 1982: 444).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmetleri su sekilde Ozetleyip tanimlamak
miimkiindiir; “hizmetler, satinalma sonrasi, miilkiyet faydasi olmamasmna ragmen
insanlarin istek ve ihtiyaglarini karsilayan, onlara cesitli faydalar saglayan, tirliniin
cesidine gore ve kendine has; heterojenlik, bozunabilirlik ve es zamanli tiiketim gibi

ozellikleri bulunan faaliyetler, performanslar ve uygulamalardir”.

1.2.2 Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Literatiirde hizmetlerin smiflandirilmas1  konusunda bir¢ok ¢alisma
bulunmaktadir. Tabiki bu siniflandirmalar hizmetlerin dogas1 ve gelisen teknoloji ile
degismekte ve gelismektedir. Literatiirde en ¢ok kabul géren siniflandirmalardan biri
de yine pazarlama tanimini inceledigimiz Amerikan Pazarlama Birliginin hizmet
simiflandirmasidir. Bu smiflandirmaya gore hizmetler; saglik hizmetleri, finansal
hizmetler, profesyonel hizmetler, turizm hizmetleri, spor, sanat ve eglence hizmetleri,
kamusal, yar1 kamusal, kar amaci gilitmeyen hizmetler, kanal, fiziksel dagitim ve
kiralama hizmetleri, egitim ve aragtirma hizmetleri, telekomiinikasyon hizmetleri,

kisisel bakim ve onarim hizmetlerinden olusmaktadir (Oztiirk, 2005: 26).
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Lovelock ve Wirtz (2011) tarafindan gerceklestirilen siniflandirmaya gore ise
hizmetler; insanlarin hizmetin 6gesi olmasi acgisindan ve insan bedenine ydnelik
hizmetler; insan beynini uyaran ve isleyen hizmetler, fiziksel varliklara ve miilkiyete
yonelik hizmetler ve bilgiyi isleme ve soyut varliklara yonelik hizmetler olarak

siniflandirilmaktadir. Tablo 1°de bu siniflandirmanin detaylar1 yer almaktadir.

Tablo 1: Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetin dogrudan alicilar: kimler ve nelerdir?

Hizmetin Dogas1 Insanlar Sahip Olunan

Fiziksel Varliklar
insan Bedenine Yénelik Hizmetler Fiziksel Varliklara Yonelik Hizmetler

Somut Eylemler + Yolcu Seyahat Hizmetleri « Yuk Tasimacihgi

« Konaklama Hizmetleri « Tamir ve Bakim Hizmetleri

« Saglik Hizmetleri « Kuru Temizleme Hizmetleri

insan Zihnine Yénelik Hizmetler Bilgi isleme ve Soyut Varliklara
Yonelik Hizmetler

Soyut Eylemler « Egitim Hizmetleri « Muhasebe Hizmetleri

« Reklam ve PR Hizmetleri « Bankacilik Hizmetleri

« Psikolojik Danismanhk « Hukuk Danismanhgi

Kaynak: Lovelock Christopher ve Wirtz Jochen (2011), Services Marketing: People, Technology,
Strategy, 7th ed., Pearson Global Edition.

1.2.2.1 insanlarin Hizmetin Ogesi Olmasi ve Insan Bedenine Yonelik

Hizmetler

Bu hizmet smiflandirmasinda bireyler hizmetin icerisinde aktif olarak yer
almaktadirlar. Bazen hizmetin odak noktasinda olurlarken, bazen daha disarida
kalmaktadirlar. Bu smiflandirmada bireyler ayni dlclide hizmetlerin igerisinde yer
almamakta, farkli diizeylerde hizmete katilim gdstermektedirler. Hizmet kavraminin
hayatimiza girmesi, insanlarin satinalma gii¢lerinin artmasi ve hayat standartlarinin
yiikselmesi ile baglamistir. Insanlar bu donemde kendi kisisel bakimlar1 ve sagliklarina
onem vermeye baglamislar ve bu alanda gergeklestirilen faaliyetlere katilim
gostermiglerdir. Kadinin is diinyasindaki varhiginin artmasiyla birlikte, evinde

cocuklartyla ilgilenmeleri i¢in ¢ocuk bakimi hizmetleri gelisme gosterirken, ¢alisan
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kadinlarin kisisel giizellik ve bakimlar i¢in ¢esitli kozmetik hizmetler de beraberinde
gelistirilmistir (Kakic1 ve digerleri, 2007: 21). Is diinyasinin yogunlugu icerisinde spor
yapma ihtiyact kisisel fitness antrenorliigi hizmetinin talebini artirmistir (Yildiz,
2009: 9). Aym sekilde insanlar artik sagliklarina daha ¢ok 6zen gosterdikleri i¢in
saglik hizmetleri sektorii gelismis, yeni hastaneler ve klinikler hizmet vermeye
baglamistir. Ayrica yash bakimi, masaj hizmetleri gibi hizmetlerde bu simiflandirma

icerisine alinabilecek hizmet tiirlerindendir.

1.2.2.2 Insan Beynini Uyaran ve isleyen Hizmetler

Giliniimiiz diinyasinin bilgi temelli olmasi, rekabette 6ne ge¢mek isteyen
herkesi bilgiye ulasma konusunda motive etmektedir. Bugiin bilgi edinme temel bir
ihtiya¢c olarak karsimiza cikmaktadir (Isevi ve Celme, 2005: 1). Bu hizmet
siniflandirmasinda hizmeti alan kisi, zihinsel olarak hizmet siireci igerisinde yer
almaktadir. Bu siniftaki hizmetler temel olarak zihinsel degis-tokus seklinde
gergeklestirilir. Siniftaki hizmetlerin ortaya ¢ikisit kisinin entelektiiel sermayesini
artirmas1 ve kendi gelisimine katki saglamasinin yaninda, mutlu olma ihtiyaci ve
basarili olma ihtiyaci ile de ilgilidir (Iisevi ve Celme, 2005: 7). Bu hizmetlerin baginda
egitim hizmetleri, danigsmanlik hizmetleri ve kog¢luk hizmetleri gibi hizmetler
gelmektedir. Bu hizmetlerin alinabilmesi i¢in hizmeti veren ile hizmeti alan ayni fiziki
ortamda bulunmak zorunda degildir. Burada ¢esitli teknolojik araglarin vasitasiyla
zihinsel bilgi isleme faaliyeti gerceklestirilmektedir. Cevrimi¢i uzaktan egitim

hizmetleri igerigi itibariyle bu siniflandirma igerisine girmektedir.

1.2.2.3 Fiziksel Varhiklara ve Miilkiyete Yonelik Hizmetler

Fiziksel varliklara yonelik hizmetler genelde bir mal ya da mal-hizmet
bilesenin olusturdugu iiriinlerle ilgili hizmetlerdir. Bazen hizmetler bir iiriin ile ilgili
hizmetler olabilirken bazen hizmet iiriinden bagimsiz olarak da verilebilmektedir. Bu
hizmetlerin ylikselis noktasi modern sehirli insanlarin yasamlarindaki degisimlerdir.
Bunlar insanlarin giinliik hayatlarinda zaman bulamadiklar1 i¢in digsaridan hizmet
aldiklart ya da teknik bilgi ve becerilerinin olmamasi nedeniyle tercih ettikleri

hizmetlerdir. Bu hizmetler giinliikk yasamda kullanilan araglarin temizligi, tamiri ve
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bakimi gibi hizmetlerden olusmaktadir. Temizlik hizmetleri, nakliye hizmetleri,
elektronik ve mekanik aletlerin teknik servis hizmetleri, oto yikama hizmetleri ve kuru

temizleme gibi hizmetler bu hizmet siniflandirmasi igerisinde yer almaktadir.

1.2.2.4 Bilgiyi Isleme ve Soyut Varhiklara Yonelik Hizmetler

Gliniimiiz teknoloji ve is diinyasinda veriler teknik cihazlar tarafindan
programlama dilleri ile islenmekte ve veri tabanlar1 sayesinde depolanarak ihtiyag
oldugunda yine tiiketicilerin kullanimma bilgi olarak sunulmaktadir. Teknoloji
degistikce siirecler degismekte ve ihtiyaglarimiz da buna gore sekillenmektedir
(Binark, 1979, 181). Ge¢miste verileri depolamak sadece biiyiik sirketlerin bir ihtiyaci
iken giiniimiizde hemen hemen herkes kisisel verilerini depolama ihtiyact duymakta
ve bir bulut sistem tizerinden kendi depolama alanin1 kullanmaktadir. Bu degisimlerle
birlikte insanlarin is yapis bigimlerinde de kokli degisimler ger¢eklesmistir. Eskiden
her bir banka islemi i¢in bankaya gidilen dénemler yerini cep telefonlar: iizerinden
gergeklestirilen mobil bankacilik hizmetlerine devretmistir (Dogan ve Burucuoglu,
2018: 1185). Riskleri yonetmek adina ihtiya¢ duyulan sigortacilik hizmetleri ve
muhasebecilik hizmetleri de yine bu siniflandirma igerisinde ifade edilebilecek

hizmetler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bazi1 hizmet ¢esitleri, bilesenleri itibariyle birden fazla siniflandirma igerisinde
de yer alabilmektedir. Cevrimici uzaktan egitim hizmetleri ¢ekirdek hizmet iiriini
acisindan insan beynini isleyen bir hizmet siniflandirmasi igerisinde yer alsa da
teknolojik altyapist ve Odeme sistemleri gibi teknik bilesenleri itibariyle soyut
varliklara yonelik hizmet siniflandirmasi igerisinde de yer almaktadir. Cevrimigi
uzaktan egitiminin bir¢ok bileseni de cesitli destekleyici hizmetten olusmaktadir.
Egitmenler ve o&grenciler telekomiinikasyon hizmetlerini kullanarak internete
baglanirken, web tasarim hizmetiyle de egitimleri ulastiracak tasarim hizmeti ve

barindirma hizmetleri gibi hizmetlerden faydalanilmaktadir.

1.2.3 Hizmetlerin Ozellikleri

Somut mallar ile hizmetleri birbirinden ayiran birgok 6zellik bulunmaktadir.

Temel iiretim mallarina gore hizmetler iiretimden once deneyimlenememektedir.
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Bir¢ok hizmet {irlinline dokunmak ya da onu tatmak Oncesinde miimkiin
olmamaktadir. Hizmetleri mallardan ayiran bu gibi temel 6zellikler, hizmetlerin temel
Ozellikleri olarak literatiirde ¢alisma konusu olmustur. Hizmetler mallardan 5 temel
ozellik acisindan farklilagmaktadir, bunlar; soyutluk, ayrilmazlik, eszamanlilik,
stoklanamama ve sahipsizliktir (Kozak ve digerleri, 2014: 7). Ayrica hizmetlerin
heterojen olmasi da bir diger 6nemli hizmet 6zelligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Kog, 2017: 46). Sekil 2’de hizmetlerin temel 6zellikleri gosterilmektedir.

Sekil 2: Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin
Ozellikleri

1.2.3.1 Hizmetlerin Soyutluk (Dokunulmazhk) Ozelligi

Hizmetler yapilar1 geregi dokunulmazdir. Hizmetlerin iiretilmelerinden 6nce
varliklarinin olusmamasi nedeniyle dncesinden 5 duyu ile onlar1 hissetmek miimkiin
degildir. Hizmetlerin dokunulmazligi, soyutluk o6zelligi, hizmetleri mamiillerden
ayiran temel bir ayrim olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kozak ve digerleri, 2014: 7).
Bugiin bir avukatlik hizmeti ya da bir egitmenin verdigi ¢evrimici bir uzaktan egitim
soyut Ozellikteki bir hizmet olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Somutluk ve soyutluk

derecelerine gore hizmetler Sekil 3’te gdsterilmektedir.
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Sekil 3: Somutluk ve Soyutluk Derecelerine Gore Hizmetler

T
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Somut / Dokunulabilir Soyut / Dokunulmaz
Unsurlar Baskin Fast Food Restorant Unsurlar Baskin

Reklam Ajansi
Hava Yollari

Muhasebe

Danismanlik .
EQitim

Kaynak: Shostack, G. L. (1977). Breaking fiee from product marketing. Journal of marketing

Soyutluk 6zelligi hizmetlerin pazarlanmasini zorlagtiran unsurlardan biridir.
Ciinkli gozle goriilemeyen, elle tutulamayan bir hizmet hakkinda tiiketicilerin
zihinlerinde bir algi olusmasi daha zordur. Zihinlerde bir fikir ve kalite algisinin
olusturulmasi i¢in hizmet pazarlamasi profesyonelleri, lirlinleri ile ilgili somut kanitlar
olusturmaya ¢alismaktadir. Bu hizmet 0zelligi beraberinde pazarlama karmasi
elemanlarina, hizmet pazarlamasi 6zelinde yeni bir “P” nin; Fiziksel Kanitlarin

(Physical Evidence) eklenmesine neden olmustur (Bitner, 1992: 58).

1.2.3.2 Hizmetlerin Ayrilmazhk Ozelligi

Hizmetlerin ayrilmazlik o6zelligi, imalat iiriinlerinin aksine, hizmetin bir
performansa biitiinlesik olmasindan kaynaklanmaktadir. Hizmetler miisterilerine
sunulurken hizmeti sunan kisi hizmetle ayrilmaz bir biitiin olusturmaktadir. Hizmeti
veren kisiyle hizmeti alan miisteri hizmetin gergeklestirildigi anda genelde ayni
platformda bulunmaktadirlar (Shanker, 2002). Bir doktor muayenesinde doktor ile
verdigi saglik hizmeti birbiri ile i¢ ice ve ayrilmaz bir yapidadir. Ayni sekilde senkron
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sekilde verilen bir ¢evrimigi uzaktan egitim hizmetinde egitmen ile dgrenciler aym

internet altyapisi icerisinde egitim faaliyetlerini gerceklestirmektedir.

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi mamullerin pazarlamasindan farkli olarak
beraberinde Onemli bir etkilesimi olusturmaktadir (Verma, 2011). Giiniimiizde
isletmeler hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliklerinden kaynaklanan zorluklar1 asabilmek
icin cesitli yollar aramaktadirlar. Cogu zaman teknoloji bu duruma yardimci
olmaktadir. Bankacilik hizmetleri icin ATM uygulamasi ve internet bankacilig
uygulamalar1 bu etkilerin azaltilmasina yardimci olmaktadir (Kog, 2017: 46).
Cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinde egitimlerin senkron yerine asenkron olarak

verilmesi de bu 6zellige kars1 bulunan ¢oziimlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1.2.3.3 Hizmetlerin Eszamanhlik Ozelligi

Hizmetler somut {iriinlerin aksine Once iiretilip sonra tiiketilmezler.
Hizmetlerin ¢ogu zaman {iretim ve tiiketim siirecleri, ya dnce hizmetin iiretildigi ve
sonra tiiketildigi ya da es zamanli olarak iiretim ve tiiketimin birlikte gerceklestigi
durumlardan olugmaktadir. (Zeithaml ve digerleri, 2013: 21). Eszamanlilik 6zelligi
geregi; hizmet liretilme siirecinde miisteriler, birbiri ile etkilesimde bulunmaktadir. Bu
durum hizmet deneyiminin diger miisteriler tarafindan etkilenmesi noktasinda énemli
bir durumdur (Oztiirk, 2016: 20). Es zamanlilik 6zelligi, hizmeti gergeklestiren hizmet
iireticisinin de kendini hizmetin bir pargasi olarak gdrmesine ve hizmet iireticisinin,
hizmet miisteri deneyiminin bir parcasi haline gelmesine neden olmaktadir (Zeithaml

ve digerleri, 2013: 22).

1.2.3.4 Hizmetlerin Stoklanamama Ozelligi

Stoklanamama 6zelligi; hizmetlerin hem dokunulmaz ve soyut olmasi hem de
hizmetlerin ayrilmazlig1r 6zelligi ile i¢ i¢e bulunmaktadir. Hizmetlerin taniminda
gecen, hizmetin bir siire¢ ve faaliyetten olusmasi nedeniyle de hizmetlerin stoklanmasi
s0z konusu olmamaktadir. Hizmetlerin bir¢ogu stoklanamaz 6zelligine sahiptir. Bu
nedenle, bu hizmetlerin biiyiik 6lceklerde satis1 zorlasmaktadir. Ozellikle zaman

kosulu bulunan islerde bu zorluk etkin bir sekilde hissedilmektedir. Ornegin; bir egitim
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kurumu tarafindan iicretli gergeklestirilen bir seminerde bos bir sira ve sandalye

isletme icin kayip bir gelir olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinde yer alan ¢ekirdek egitim hizmeti eger
senkron bir sekilde veriliyor ve kayit altina alinamiyorsa, o egitim hizmeti de
stoklanamazlik 6zelligine sahiptir. Ancak ayni egitim sonrasinda izlenmek i¢in kayit
altina alinabiliyor ve o kayitlar asenkron bir sekilde izlenebiliyor ise burada uzaktan
egitim hizmeti stoklanmis demektir. Stoklanan bu egitim farkli zamanlarda farkli
miisteriler tarafindan izlenerek yeni bir hizmet deneyimi ve zaman faydasi
saglamaktadir. Bu sayede hizmetin stoklanamazlik 6zelliklerinden kaynakli negatif

durumlar hem miisteriler hem de hizmet iireticisi agisindan azaltilmis olmaktadir.

1.2.3.5 Hizmetlerin Sahipsizlik Ozelligi

Uretim mallarini satin alan kisiler o mallarin miilkiyetine sahip olurlar. Bu
durum ile isletmeler miisterilerine bir miilkiyet faydasi sunmaktadir. Hizmetlerinse
hem soyut olmasi hem de stoklanamamasi sebebiyle, miisterilerine bir sahiplik
olusturmas1 ve miilkiyet faydasi yaratmasi miimkiin olmamaktadir. Hizmet siireci
icerisinde miisteriler hizmeti satin aldiktan ve faydalandiktan sonra miisterilerin o
hizmetle olan iliskisi sona ermektedir. Ornegin; bir tiyatro performansina katilan bir
seyirci tiyatronun fiziki salonuna sahip olmamaktadir. Miisterinin seyrettigi oyun
kiseye biligsel bir fayda saglamaktadir. Bu hizmette tiyatro oyunu bitiminde hizmet
etkilesimi sona ermektedir. Miisteriler bu gibi hizmetlerden sadece belli bir siire

yararlanabilmektedirler (Oztiirk, 2016: 22).

1.2.3.6 Hizmetlerin Hetorojen Olmasi

Hizmetleri mallardan ayiran ©nemli Ozelliklerden biri de hizmetlerin
standardize edilmesindeki zorluklardir. Hizmetler i¢in homojen bir hizmet iiriini
ortaya ¢ikarmak oldukca zordur. Heterojenlik 6zelligi en ¢ok kalite noktasinda dnem
kazanmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesinin her daim ayni o6l¢iide ve yliksek
tutulmas1 kolay olmamaktadir. Bir hizmetin ayni1 kisi tarafindan sunumu
gerceklestirilse bile her hizmet digerine gore farkli olmaktadir. Bir miisteri bir y1l 6nce

yaptig1 tatili tekrarlayarak, ayni tatil bolgesinde yer alan bir tatil koyiinde ve hatta ayni
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odada kalarak bir tatil hizmeti alindiginda farkli deneyimler ve duygular

hissedebilmektedir (Kog, 2017: 46).

Miisterilerin ve hizmeti verenlerin yogun olarak hizmetin igerisinde oldugu
hizmet tiirlerinde, hizmet performanslari da degisiklik gdstermektedir. Bu durum,
bagka bir zaman ayni hizmetin bagka bir miisteri i¢in sergilenen performanstan farkl
olmas1 durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bunun en biiyilik nedeni insan davranislarinin
giinden giine ve hatta ayn1 giin icerisinde farkli saatler igerisinde bile degisim
gostermesidir (Floh ve digerleri, 2014: 974). Ayrica insan iliskileri ve davraniglarinin

standartlastirilmasi da oldukca zordur.

1.2.4 Hizmet Pazarlamasi Kavram ve Egitim Hizmetlerinde Pazarlama

Hizmet pazarlamasi giliniimiizde ayr1 bir pazarlama disiplini olarak,
faaliyetleriyle onemli bir konu haline gelmistir. Ozellikle pazarda miisterileri igin
deger Onerisi olugturmak isteyen isletmeler, rakiplerinden farklilagsmak ve 6ne gegmek
icin trlinlerindeki hizmet bilesenlerini artirmaktadirlar (Onaran ve digerleri, 2017).
Isletmelerin hizmetlerini iyi tanitabilmeleri i¢in hizmet pazarlama bilesenlerini iyi
anlamalar1 ve bu bilesenlerin uygulamalarin1 dikkatle incelemeleri gerekmektedir.

Hizmet pazarlamasi;

“Aktiviteler, faydalar ve miisteri de tatmin duygusunu yaratan;
ozellikleri itibariyle dokunulmayan ve hissedilemeyen bu nedenle stoklanmast
miimkiin olmayan ve miilkiyeti sahiplenilemeyen ve ¢ogu zaman es zamanl
tiretilip tiiketilen hizmetlerin, ulastiriimasi gelistirilmesi, degisimi ve iletigimi

ile ilgili faaliyetlerin biitiiniine verilen isimdir” (Kozak ve digerleri, 2014).

Isletmelerin hizmetlerini iyi pazarlamalar1 ve basarili olabilmeleri igin
heterojen pazarda pazart dogru tamimlamalari gerekmektedir. Isletmelerin
tanimladiklar1 pazarda hedef pazar seg¢ip arastirmalari, bu pazardaki miisteri
memnuniyeti i¢in hizmetlerini gelistirmeleri ¢ok Onemlidir. Sonrasinda ise
isletmelerin miisterilerini pazara inandirmalar1 ve bu siirecte ger¢eklesen satinalma
degisim siireglerini izlemeleri gerekmektedir (I¢dz, 2005). Hizmet oOnerilerinin
gergeklestirilmesi noktasinda isletmelerin, pazar boliimlendirme, hedef pazar se¢imi

ve konumlandirma konularinda calisma yapmalar1 gerekmektedir. Bu calismalarla
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birlikte hizmet pazarlamasi bilesenlerinin miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun sekilde

incelenerek gelistirilmesi 6nemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bir hizmet tiirii olarak egitim hizmetleri biinyesinde incelenen ¢evrimici
uzaktan egitim hizmetlerinin pazarlanmasi i¢in iki temel nokta bulunmaktadir.
Birincisi ¢evrimici uzaktan egitimi olusturan igerik ve teknik altyapi faktorlerinin
yeterli olmasidir. Ikincisi ise siiregteki hizmetlerin pazarlanmas: ile ilgili faktorlerinde
ortaya konulup, planlamasidir. Calismalarin gergeklestirilebilmesi i¢in hizmetlerde

pazar kavrami ve hizmet karmasi bilesenleri dikkatle ele alinmalidir.

1.2.4.1 Pazar Kavram ve Egitim Hizmetleri Pazar

Pazar kavrami alici ile saticinin bulustugu yer olarak tanimlanmaktadir. Bir
yerin pazar olarak tanimlanabilmesi icin; karsilanacak istek ve ihtiyaglar1 olan
tilketicilerin varligi, bu tiiketicilerin satin alma giicliniin bulunmasi ve tiiketicilerin
harcama isteklerinin bulunmasi gerekmektedir (Mucuk, 2014: 69). Hizmet
pazarlarinda da ayni sekilde tiiketiciler ile hizmet iireticileri bir araya gelerek, hizmet

faaliyetlerinin degis-tokusunu gerceklestirmektedirler.

Literatiirde temelde iki temel tiiketici tiirli ve pazar bulunmaktadir. Bunlar;
tiiketici pazar1 ve son tiiketiciler ile endiistriyel pazarlar ve endiistriyel tiiketicilerdir.
Ulkemizde egitim hizmetleri pazarinda hem bireysel tiiketiciler hem de kurumsal
tilketiciler bulunmaktadir. Bireysel tiiketiciler; temel egitim faaliyetleri, destekleyici
mubhtelif kurslar ve vakif {niversiteleri gibi {ireticiler ile hizmet aligverisini
gergeklestirmektedirler. Bununla birlikte endiistriyel tliketici olarak da kurumlar
egitim hizmetleriyle ilgilenmektedir. Bugilin bir¢ok isletme bir insan kaynaklari
fonksiyonu olarak egitim faaliyetlerini blinyelerinde “hizmetici egitimler” ad1 altinda
gerceklestirmektedir. Burada kurumsal egitim; egitimin profesyonel bir orgiitlenme

icinde bireye saglanmasi seklinde tanimlanmaktadir (Drahsan, 2018: 22).

Hizmet sektoriiniin gelisimi ile iilkelerin gelismislik diizeyi arasinda 6nemli bir
iliski oldugu ifade edilmektedir (Palmer, 1994: 11). Ayrica niifusun diizenli artmasi
nedeniyle iilkemizde egitim sektdriiniin gelisimi devam etmektedir. Bununla birlikte;
2019 yili sonunda ortaya ¢ikan ve istenmeyen sonuglarin ortaya ¢iktigi Covid-19

pandemisi doneminde Orgilin sinif ici egitim verilen egitimler sonlandirilmis ve bu

21



durum sektorii durma noktasina getirmistir. Bu sonu¢ beraberinde internet
teknolojilerinin yardimi ve yayginlasmasimni (TUIK, 2020) ve ¢evrimigi uzaktan egitim
hizmetlerinin aktif bir sekilde egitimin her alaninda kullanilmaya baslanmasina neden
olmustur. Uzaktan egitim pandemi Oncesi de Onemli bir pazar payina sahipken
pandemi sayesinde bu pay gozle goriiliir bir sekilde artmistir (Google Trends, 2020).
Sekil 4’te Uzaktan Egitim anahtar kelime grubunun Google Trends aramalarindaki
grafigi goriilmektedir. Grafikte pandeminin iilkemizde basladigi Mart 2020 tarihindeki

artig ve zirve pozisyonunu gormek miimkiindiir.

Sekil 4. Uzaktan Egitim Kelimesi Arama Trafigi

GoogleTrends Kesfedin < [ |
® uzaktan egitim
Arama ter mg + Karsilagtinn

Turkiye ~ Son12ay v Tum kategoriler ~ Google Web Arama ~

<> <

Zaman iginde gésterilen ilgi

&

Kaynak: Google Trends, Pandemi ile Birlikte “Uzaktan Egitim” Aramast Sonuclar - 2020

Ulkemizde uzaktan egitim kelime grubundaki bu artisin arkasinda, temel
olarak MEB’e bagli egitimlerin devlet tarafindan uzaktan egitim yontemiyle yapilmasi
karar1 gelmektedir. Bununla birlikte tim yaygin egitim ve yiiksekogretim
kurumlarinin da uzaktan egitime donmesiyle Sekil 4’te goriilecegi gibi arama sayilari

eski noktasina geri gelmemistir.

Avrupa Egitim Vakfinin KOSGEB i¢in yaptig1 bir arastirmada Tiirkiye Egitim
hizmetleri pazarinda 5 farkli tedarik¢i grubunun varligindan bahsedilmistir; Ozel
sektdor danismanlik ve egitim firmalari, sanayi-ticaret ve esnaf odalari, meslek
kuruluslar1 ve bunlarin vakiflari, kamu kuruluslari, tiniversiteler, vakiflar ve dernekler
(KOSGEB, 2003). Bununla birlikte giinlimiizde bu tedarik¢ilere ek olarak “kitlesel
actk ¢evrimici egitimler” (Massive Open Online Courses- MOOC) diizenleyen

uluslararast MOOC kuruluslar1 da aktif olarak faaliyet gostermektedir. Bunlarin
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basinda; Udemy, Lynda by LinkedIn, Coursera gibi ¢evrimigi uzaktan egitim veren

dikkate degere sirketler de bulunmaktadir.

Kitlesel acik ¢evrimigi egitimler, belirli bir miifredat icerisinde baslama ve bitig
zamani olan ve sonunda sertifika alinabilen yapilar olarak tanimlanmaktadir. (Pundak
ve digerleri, 2014; OpenupED, 2015). Bu kavramda gegen agiklik unsurunu
ogrencilerin kendi ihtiyaglarina gore egitim igeriklerine katilmak ve planlamak
konusundaki o6zgiirliigli seklinde ele alinmasi gerekmektedir (Koutropoulos ve

digerleri, 2012).

Acik egitim kaynaklarinda internetin kullanimi 1995 Yillarina dayanmaktadir
(Bonk, 2015: 2). Bu konudaki en temel 6rneklerden biri 2002 yilinda baglamustir.
Diinyanin 6nde gelen {iniversitelerinden MIT OpenCourseWare yaklasimiyla
derslerini internet lizerinden yayinlamaya baslamistir (Soylev, 2017: 56). Egitim ve
Ogretim uygulamalarinda internetin ve teknolojinin aktif olarak kullanimi ilk dénem
1994-2000 yillar1 arast internet sitelerinin bu konuda aktif olmaya baglamasi, ikinci
asama 2001-2007 yillar1 arast acik ders geregleri ve acik egitim kaynaklarimin varlig
ve li¢ilincii asama ise 2008 yil1 sonrasi kitlesel acik derslerin (MOOC) ve tiirevlerinin

basladigi donemlerdir (Bonk, 2015: 2).

Bu halka agik sistemler insanlarin yasam boyu Ogrenme faaliyetlerini
gerceklestirmelerinde, egitimin Oniindeki engellerin kaldirilmasinda ve firsat esitligi
yaratilmasinda énemli faydalar1 olmustur (Zawacki ve digerleri, 2018). MOOC’larin
duvarsiz okul anlayisiyla yeni bir 6grenim sistemi oldugu ortadadir (Ossiannilsson ve
digerleri, 2016). Ozellikle 2019 yili sonunda baslayan Covid-19 Pandemisi bu
anlayisin hizlanmasi ve uzaktan egitim uygulamalarinin pandemi sonras: diinyada da

aktif bir sekilde kullanilmasina katki sagladigini sdylemek miimkiindiir.

1.2.4.2 Egitim Hizmetlerinde Pazar Boliimlendirme

Isletmeler igin diinyadaki biitiin tiiketiciler icin pazarlama faaliyetlerinde
bulunmak miimkiin goriinmemektedir. Isletmelerin bunu gergeklestirecek yeterli
sayida insan gilicii ya da pazarlama biitcesi bulunmamaktadir. Bu islemler
gergeklestirilse bile isletmelerin her tiiketicinin istek ve ihtiyaglarini karsilayabilecek

bir liriinii ya da herkese yetecek kadar iiretim giiciiniin bulunmas: ya da hammadde
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tedarik edebilmesi de miimkiin degildir. Bugiin ¢ok biiytik sirketler bile arz problemi
yasayabilmektedir. Buna ornek olarak, Sony’nin 2019 yilinda kamera tedarikgisi
oldugu Apple Iphone'un kameralarinin {iretimini biiyiik talep nedeniyle yetistiremesi
durumu verilebilir (Shiftdelete, 2019). Bu nedenle isletmeler bulunduklar1 pazar
icerisinde tiim faaliyetlerini kendilerine uygun bir sekilde gerceklestirebilecekleri ve
bu faaliyetlerle miisterilerinin istek ve ihtiyaglarim1 en yiiksek tatmin duygusu ile

karsilayabilecekleri bir pazar segmek zorundadirlar.

Isletmelerin hizmet verecekleri pazar1 dogru bir sekilde segebilmeleri igin
oncelikle pazar ¢esitli kriterlere uygun bir sekilde bolimlendirmeleri gerekmektedir.
Pazar boliimlendirme; heterojen bir pazari olusturan tiiketicilerin nispeten benzer
ozelliklere sahip bir takim alt gruplara ayrilmasi islemidir (Mucuk, 2014: 106). Burada
temel faaliyet heterojen bir pazar igerisinde aym 6zellikleri barindiran homojen bir
tiiketici pazar1 olusturabilmektir. Bu bdliinmenin ardinda yatan amag ise homojen bir
grup icin gerceklestirilecek pazarlama karmasi bilesenlerinden daha etkin ve etkili
sonuclar alabilmektir. Pazar bolimlendirme gergeklestirilirken dikkat edilmesi
gereken cesitli Olgiitler bulunmaktadir. Bunlar; pazarin 6l¢iilebilir olmasi, erisilebilir
olmasi, bliytikliigiiniin uygun olmasi ve anlam biitiinliiglintin olmasidir (Lancester ve

Reynolds, 2002).

Pazarlarin; ol¢iilebilir, erisilebilir, uygun biiyiikliikte ve anlamli olabilmeleri
icin ¢esitli kriterlere gore bdliimlendirilmeleri gerekmektedir. Bu kriterlerin
belirlenmesinde kullanilan en sik olgiitler; demografik kriterler, cografik kriterler,
psikografik kriterler ve davranigsal boliimlendirme kriterleridir (Kotler ve Armstrong,

2016: 223). Tablo 2’de bu bdliimlendirme 6l¢iitleri ve drnekleri gosterilmektedir.
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Tablo 2: Tiiketici Pazar icin Temel Béliimlendirme Degiskenleri

Pazar Boliimlendirme >
B Ornekler
Olgiitleri
Cografi Boliimlendirme Ulkeler, bolgeler, eyaletler', s@hlrler, niifus yogun bolgeler,
iklim
Demografik Yas, yasam dongiistindeki yeri; geng, ortayas vb., cinsiyet,
Boliimlendirme gelir, egitim, inang, etnisite, jenerasyon
Psikografik Bolimlendirme Sosyal sinif, yasam tarzi, kisilik
Davranissal Faydalar, firsatlar, kullanicr statiisii, kullanim orani, sadakat
Boliimlendirme durumu

Kaynak: Kotler, P., & Armstrong, G. (2016). Principles of Marketing with MyMarketingLab: Global Edition.

Ulkemizde egitim hizmetlerinde pazar béliimlendirme igin cografi
boliimlendirme ve demografik boliimlendirme unsurlari siklikla kullanilmaktadir.
Bunun en 6nemli nedeni dogru 68renciyi tercih etmek hizmet kalitesi i¢in 6nemli bir
faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sirvanci, 1996: 99). Genelde 18 yas dncesi 6zel
egitim ve Ogretim kurumlart belirli bolgelerde 6zel okullar agarak o bolgenin
insanlaria hizmet vermeyi tercih etmektedirler. Bir¢ok zincir 6zel okul ise yine ¢esitli
il ve ilgelere franchising yontemi ile okullar agmaktadir. Yaygin egitim veren muhtelif
kurslar igin de ayn1 durum gegerlidir. iI, ilge ve semt gibi béliimlendirmelerle yaygin
egitimler halka ulastirilmaktadir. Yiiksekogretim kurumlarinda da yine cografik
faktorler ve niifus gibi degiskenlere gore vakif {iniversiteleri agilmaktadir. Bunlarla
birlikte ¢evrimigi uzaktan egitim hizmetleri veren kurumlar i¢in cografi faktorler diger

egitim kurumlarina gore daha az dikkate alinmaktadir.

Cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinde pazar boliimlendirme cografi temelden
ziyade psikografik ve davranigsal boliimlendirmeye gore gerceklestirilmektedir.
Cevrimi¢i uzaktan egitimler i¢in pazarin toplumsal sinif, yasam tarzi ve kisilik
ozelliklerine gore boliimlendirilmesi daha anlamlidir. Ornegin; ¢evrimici bir kogluk
egitimine katilacak insanlarin bu alana uygun bir yasam tarzinda olmasi
beklenmektedir. Ayni sekilde bu egitimlerde davranigsal olarak boliimlendirme de
sikca gorlilmektedir. Davranigsal boliimlendirmede onemli bir o6lgiit hizmetten

beklenen yarardir (Kozak ve digerleri, 2014: 37). Pazardaki egitim hizmetleri
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hakkindaki bilgi diizeyi daha yiiksek olan bir pazarin tercih edilmesi ise isleri

kolaylagtiracaktir.

Son olarak hizmet igletmeleri i¢in bir diger 6nemli konu da karliliktir. Karlilik
tiim isletmeler i¢in bir amagtir ancak, hizmet isletmelerinde karli miisteriler bulmak
kismen daha zordur. Bu nedenle son donemlerde hizmet isletmelerinde “miisteri ile
olan iliskinin karliligina” gore da pazar boliimlendirme islemi gergeklestirilmektedir.

Burada pazarin finansal degeri dikkate alinmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 2013).

1.2.4.3 Hedef Pazar Sec¢imi

Isletmeler pazar boliimlendirmesi gerceklestirdikten sonra belirledikleri
pazarlar arasindan bir se¢im yaparlar. Dogru pazar1 hedeflemek isletme i¢in dnemli
kritik se¢imlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hedefleme yapilirken en 6nemli
kriterler; karlilik ve pazarin biiyiime potansiyelidir (Mucuk, 2014: 116). Bununla
birlikte daha basarili hedefleme yapabilmek icin pazarla ilgili dikkat edilmesi gereken
ozellikleri 7 baglik altinda incelemek miimkiindiir. Bunlar; secilecek pazar diliminin
biiyiikliigii, pazarin gelismislik derecesi, pazardaki rekabet diizeyi, karlilik durumu,
pazarin driiniin  fiyatina olan duyarliligi, pazara giris engelleri ve pazarin
mevsimsellik durumudur (Zeithaml ve digerleri, 2013).

Se¢ilecek pazar diliminin biiylikligii tirtine gore degisiklik gosterebilmektedir.
Burada biiyiikliik bir potansiyeli gostermesi agisindan 6nem kazanmaktadir. Buradaki
potansiyel hem karlilik potansiyeli hemde pazarin biiylime potansiyelini biinyesinde
barindirmaktadir (Islamoglu, 2013: 219). Aym sekilde pazarin gelismislik derecesi
tilketicilerin, basta isletme {riinleri ile ilgili ve sonrasinda diger satinalma
faaliyetleriyle ilgilidir. Pazardaki tiiketicilerin satinalma giicli ve yetkisinin olmasi

yaninda satinalma konusunda deneyimlerinin bulunmasi da olduga dnemlidir.

Bir diger onemli faktor ise rekabettir. Rekabet belli bir seviyeye kadar
isletmelerin hayatta kalmasina yardimecr olurken yiiksek seviyede bir rekabet uzun
vadede isletmenin 6nce karliligini sonra varligini tehdit etmektedir. Bu nedenle hedef
pazar secimi gerceklestirilirken “kanli kizil okyanuslar” yerine tercihen rekabetin

gorece daha az oldugu “mavi okyanuslar” tercih edilmelidir (Kim ve digerleri, 2005).
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Yine hedef pazar se¢iminde onemli olan konulardan biri de mevsimsellik
durumudur. Egitim hizmetlerinde de mevsimsellik durumu ¢ogu egitim kurumu igin
onemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Egitim kurumlarinda yaz aylar1 daha
cok tatil donemleri oldugu icin isletmeler ciddi gelir kaybina ugramaktadirlar.
Isletmeler bunu yaz aylarinda gergeklestirdikleri gesitli faaliyetler ve dgrencilerin
basarilarina katki saglamak i¢in yaz okulu ¢caligmalari ile telafi etmeye ¢caligmaktadirlar

(Korkmaz, 2007).

Hizmet igletmeleri hedef pazar se¢imi gergeklestirilirken kaynaklarini etkin bir
sekilde kullanabilmek i¢in 4 temel hedef pazar se¢im stratejisini kullanmaktadirlar.
Bunlar; farklilagtirllmamis hedef pazar stratejisi, farklilastirilmis hedef pazar se¢im
stratejisi, yogunlastirilmis hedef pazar secim stratejisi ve mikro pazar se¢im
stratejisidir (Mucuk, 2014: 114). Farklilastirilmamis hedef pazar se¢im stratejisinde
tim {irlinler pazarin tamamina sunulmaktadir. Burada odak noktasi hizmettir.
Cevrimici uzaktan egitimler i¢in bazi kurs ve icerikler pazardaki bir¢ok farkli gruba
hitap edebilmektedir. Bu nedenle oOzellikle bir kitlesel agik ¢evrimigi platformda
(MOOOQC) yer alan egitimler i¢in bu strateji kullanilabilmektedir.

Farklilastirilmis hedef pazar stratejisinde ise isletmeler birden fazla boliimii ele
alarak pazarlama faaliyetlerini yiiriitmektedir (Islamoglu, 2013: 220). Universitelerin
kurdugu stirekli egitim merkezleri kendi 6grencilerinden farkli olarak disaridan
katilimcilara da ders vermektedir (Yildirim ve Akgay, 2017: 40). Burada bu strateji
kullanilarak iiniversiteye gelir saglanmaktadir. Bununla birlikte bazi egitim ¢alismalari
tek alan ve konuda gergeklestirilmektedir. Ozellesmis bir konuda verilen egitimlerde
sadece bir alana yogunlasarak pazarlama faaliyetleri de ilgili alandaki segmentte
gerceklestirilmektedir. Mikro pazarlama stratejisi ise secilmis kiiciik bir pazar grubuna

hitap ederek pazarlama cabalarin gergeklestirilmesini ifade etmektedir.

Isletmeler i¢in hedef pazar secimini gergeklestirirken dikkat edilmesi gereken
4 temel konu bulunmaktadir. Bunlar; isletmenin kaynaklar1 ve finansal durumu ile
ilgili faktorlerdir (Mucuk, 2014: 116). Bunlardan birincisi isletmenin finansal giiciidiir.
Finansal giiciin temelinde isletmenin parasal durumu ve bor¢larini 6deme yetenegi ile
ilgili konular bulunmaktadir. Finansal gili¢ ¢evrimi¢i wuzaktan egitimlerin
pazarlanmasinda onemli bir faktdr olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Ikinci unsur ise

hizmetlerin homojen ya da heterojen olmasi durumudur. Ornegin; uzaktan egitim
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hizmetlerinde, asenkron bir c¢evrimi¢i “beden dili egitimi” i¢in daha ¢ok
farklilagtirllmamis hedef Pazar se¢imi strateji uygulanabilecekken, insan kaynaklar
yoneticileri i¢in 6zel olarak icerigi hazirlanmis “miilakat i¢in beden dili egitimi” igin
farklilastirilmis bir pazarlama stratejisi gerceklestirilmelidir. Ugiincii dnemli unsur ise
hizmet iirlinlin pazardaki iirlin hayat seyrindeki durumudur. Egitim hizmeti yeni ve
daha ilk defa pazara sunuluyor ise bu iirlinii herkese sunma stratejisi izlenebilir ancak
iriin artik bir¢ok isletme tarafindan sunuluyor ise farklilastirilmig pazarlama stratejisi
uygulamak gerekmektedir. Hedef pazar se¢imini etkileyen son unsur ise rakiplerin
durumudur. Rakipler yogunsa her sartta farklilastirilmis bir hedef pazar stratejisi

(Skinner, 1990) uygulamak sarttir.

1.2.4.4 Egitim Hizmetlerinde Konumlandirma

Isletme iiriinlerini tiiketicileri ile bulusturmak icin sectigi pazarda kendine bir
yer belirlemektedir. Bu yer o isletmenin pazarda yer alan miisterilerin zihinlerindeki
konumudur. Pazardaki konum iiretilen hizmetin tiiketicinin zihnindeki konumudur. Bu
konumun olugmasinda rakipler ve {iriiniin 6zellikleri gibi faktorler nemlidir (Mucuk,
2014: 117). Isletmeler iiriinleri i¢in segtikleri konuma uygun pazarlama karmasi
elemanlarina sekil vermektedir. Firmalar bunu iiriinii zenginlestirerek ya da sadece
sloganlarinda yapacaklar1 degisiklikler ile ger¢eklestirebilirler. Hizmetlerin miisteriler
icin zihinsel olarak algisi, hizmet pazarlamasi agisindan olduk¢a 6nemli bir konudur.
Konumlandirma vasitasiyla hizmetler miisterilerinin zihinlerinde bir imaja sahip
olurlar (Kozak ve digerleri, 2014: 44). Hizmetlerin miisterilerin zihinlerindeki
algilarini; miisterilerin beklentileri, algilamalari, hisleri, ge¢cmis deneyimleri ve

yasantisi gibi faktorler etkilemektedir. (Kasper ve digerleri, 2008).

Cevrimi¢i uzaktan egitim hizmeti veren isletmeler i¢in basarili bir
konumlandirma yapmak icin bir dizi farklilagtirma gerceklestirmek gerekmektedir.
Bunlar temelde fiziksel faktorlerin farklilagtirilmasi, imajin farklilastirilmasi, hizmet
iceriginin farklilagtirllmasi ve iggoérenlerin farklilastirilmasidir (Kotler ve digerleri,
2017). Bunlara ek olarak kullanilan teknolojinin farklilastirilmasi da ¢evrimigi egitim
hizmeti veren isletmeler i¢in olduk¢a 6nemlidir. Konumlandirmanin énemini Kotler
bir bagka kitab1 olan Pazarlama 3.0’da anlatmakta ve konumlandirmanin pazarlamanin

ic bacagindan biri oldugunu belirtmekte ve pazarlamanin; marka, konumlandirma ve
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farklilagtirmadan olusan bir {iggen oldugunu ifade etmektedir (Kotler ve digerleri

2010).

Emst & Young ‘in 2011 yilinda diizenledigi bir konferansta egitim

kurumlariin konumlandirma gercevesi Sekil 5’teki gibi ifade edilmistir.

Yiiksek

Sekil 5: Konumlandirma Cercevesi

Yeni Kapasiteye
Sahip Olmak
Ya da Gelistirmek

Temel Kurs ya da
Programlar Uzerinden
Pazar Liderligini

Gelistir

Kapasiteyi Arttir
ya da
Pazardan Cik

Pazar Cekiciligi

Pazarn Tekrar
Sekillendir ya da
Pazardan Cik

Kurs ve Program
Diizenle Ya da Cik

Diisiik

Disiik

Rekabet Giici

Yiiksek

Kaynak: Ernst, Y. (2011). Higher Education and the Power of Choice.

Sekil 5’e gore pazar ¢ekiciligi ve rekabet giiciiniin diisiik oldugu pazarlarda
egitim kurumlar1 bir kurs programi diizenlemelidirler. Aksi durumda pazardan
cikmalidirlar. Eger pazarin ¢ekiciligi yliksek ise kapasite artirimina gidilmeli ve eger
beraberinde rekabet giicii de varsa isletmede pazar liderligi i¢in caligmalar
gerceklestirilmelidir. Eger isletmenin rekabet giicii yiiksek ancak pazarin g¢ekiciligi
diisiik ise isletme i¢in pazari tekrar sekillendirme segenegi de bulunmaktadir (Ernst &
Young, 2011).

1.2.5 Egitim Hizmetleri Baglaminda Pazarlama Karmasi Bilesenleri

Pazarlama paradigmasinin pazarlama 4P’si olarak bilinen; {iriin (price), fiyat
(price), tutundurma (promotion) ve dagitim (place) karma elemanlari (McCarthy,
1964) hizmetlerin pazarlanmasi agisindan yeterli olmamaktadir. Bu nedenle klasik

pazarlama karmasi elemanlarinin yanina 3P daha eklenerek Hizmet pazarlamasinin
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7P’si olusturulmustur. Bunlar; Insanlar (People), Siire¢ (process) ve Fiziksel
Kanitlardir (Physical Evidence) (Cowell, 1984). Hizmet pazarlamasini daha iyi
aciklayabilmek adina 7P’yi olusturan faktorlerin anlagilmasi 6nem arz etmektedir.

Sekil 6’da Hizmet pazarlamasi bilesenleri yer almaktadir.

Sekil 6: Hizmet Pazarlamasi Karmasi- Hizmetlerin 7P’si.

1.2.5.1 Egitim Hizmetlerinde Uriin (Product)

Insanlarin istek ve ihtiyaglarmi her zaman somut bir mamiil karsilamaz.
Maslow'un da ihtiyaclar hiyerarsisinde ifade ettigi gibi insanlar sevgiye daha da
otesinde sayginlik ve kendini gergeklestirmeye ihtiyag duyarlar (Simsek ve Celik,
2014: 108). Insanlarin kendilerini gelistirmeleri ve bu noktada ihtiyaglarin1 gidermek
icin egitim ve damigmanlik hizmeti gibi hizmetlere de ihtiya¢ duyarlar. Bu nedenle
hizmetler de mamiiller kadar insan hayatinda Onemlidir. Hizmet {iriiniiniin
gelistirilmesi ve bilesenlerinin dogru bir sekilde anlasilmasi isletmeler i¢in oldukca

Onemlidir.

Hizmet tiriiniiniin en dnemli unsuru hizmetin icerdigi detaylardir. Bu detaylar
arasinda hizmetin adi, markasi, kalite durumu gibi unsurlar bulunmaktadir. Lovelock
ve Wirtz hizmet {liriiniinii hizmet ¢icegi (The flower of Services) isimli bir model ile

aciklamaktadirlar. Bu modelde c¢ekirdek hizmetlerin etrafin1  destekleyici ve
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kolaylastirict hizmetler sarmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2011: 108). Sekil 7°de hizmet

cicegi gosterilmektedir.

Sekil 7: Hizmet Cicegi (The Flower Of Services)

Bilgi

Odeme Danisma

Faturalandirma Siparis Alma

Istisnalar Misafirperverlik

Guvende Tutma

Kaynak: Lovelock, Christopher; Wirtz Jochen (2011), Services Marketing: People, Technology, Strategy, 7th
ed., Pearson Global Edition.

Gronross’a gore ise hizmet ii¢c temel boyuttan olusmaktadir; ¢ekirdek hizmet,
genisletilmis hizmet ve pazarlama iletisimi (Gronross, 1987). Cekirdek hizmet, hizmet
bileseninin miisteriye sundugu temel fayday: ifade etmektedir. Ornegin; bir 6zel
okulda gerceklestirilen temel ilkdgretim faaliyeti ¢ekirdek hizmettir. Cekirdek
hizmetin etrafin1 kolaylastiric1 ve destekleyici hizmetler sarmaktadir. Kolaylastirici
hizmetler; Bilgi verme, siparis alma, 6deme ve faturalandirma gibi hizmetlerdir.
Destekleyici hizmetler ise danigma, misafirperverlik glivende tutma ve cesitli

istisnalardan olusmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2011: 110).

Destekleyici hizmetler miisteri tatmininin arttirilmasi i¢in olduk¢a Onemli
hizmetlerdir. Okulda giriste yer alan giivenlik gorevlisi ve verdigi giivenlik hizmeti
destekleyici bir hizmettir. Veliler 6grencilerinin gilivenli bir ortamda olduklarini
diisiinerek olumlu duygular ile 6grencilerini okula birakmaktadir. Bununla birlikte
okulda &grencilerin 6devlerini takip edebilecekleri ve varsa ders materyallerini
indirebilecekleri, velilerin notlar1 ve 6grencinin devamsizligini takip edebilecekleri bir
mobil uygulama egitim faaliyetleri i¢in kolaylastirict bir hizmet tiirii olarak karsimiza
cikmaktadir.
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Hizmet tirlinlinde ikinci boyut da genisletilmis hizmettir. Genisletilmis iiriinler
hizmetin erisilebilirligi, hizmetin ortami, miisteri iletisim ve etkilesimleri, miisterinin
siirece katilimi ve hizmetin konseptinden olusmaktadir (Gronross, 1987). Hizmet
konsepti temel hizmet {rilinliyle ilgilenmek yerine hizmetin sundugu “deger” ile
ilgilenir. Hizmet konsepti, hizmeti miisteriler i¢in bir “deger oJnerisine”
doniistiirir. Bir 6zel okul igin genisletilmis hizmet cesitli yiiksek olanaklara sahip
egitim kampiisiidiir. Yar1 olimpik bir yilizme havuzu ve spor tesisi egitim hizmetinin
zenginlestirilmesine katki saglamaktadir.

Hizmetlerde miisteriler hizmet siirecinin i¢inde yer alarak katkida bulunmakta
ve siire¢ boyunca etkilesim halinde olmaktadirlar. Bu etkilesim miisterilerin hizmet
iiretimine katilma derecelerine gore farklilasmaktadir. Tablo 3’te Schmenner (1990)
tarafindan hazirlanan ve miisterilerin hizmetlerin iiretimine katilma dereceleri
gosterilmektedir. Katilma derecesi diisiik ve yiliksek hizmetler ile hizmetlerin emek

yogunlugunun yiiksek ya da diisiik olmasi durumuna gore hizmetlere ornekler

verilmistir.
Tablo 3: Miisterilerin Hizmet Uretimlerine Katilma Dereceleri
Miisterilerin Hizmet Uretimine Katilma Derecesi
Dusuk Yiksek
Hizmet Fabrikalar Hizmet Isletmeleri
-% Havayolu Hizmetleri, Hastane Hizmetleri,
)é Cg Lojistik Sirketleri, Otobakim,
= Q Tatil Koyleri, Servis istasyonlari,
g Fast Food Restoranlari Egitim Kurumlari
'S
>
~ Toptan Perakende Profesyonel
USJ % Hizmetler Hizmetler
i’d’ Tiyatro, Doktorlar
= Konser, Dis Hekimleri
b
Konferanlar, Avukatlar

Muhasebeciler

Kaynak: Schmenner, R. W. (1990). Production/operations management: From the inside out. Macmillan Coll
Division.
Hizmet iirlinlinde iiciincii boyut pazarlama iletisimidir. Bu boyut temelde

isletmenin imaj1 ile ilgilidir. Marka algisi, kurumsal imaj ve miisterilerin sizin

hakkindaki fikirleri ve bu miisteri fikirlerinin agizdan agiza iletisim yoluyla diger
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miisterilere paylasilmasi ile alakalidir (Gronross, 1987). Buradaki amag bir isletmenin
miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilayarak rekabet istiinliigii elde etmelerine yardimci

olmaktadir (Palmer, 1994: 124).

Hizmet {irlinlinti daha iyi anlayabilmek i¢in hizmet tiretim modelini incelemek
de faydali olacaktir. Hizmet {iretim modelinde; Miisteri A, isletmenin deger
onerisinden faydalanirken elde ettigi hizmet demetinde; Miisteri B, Cansiz Cevre ve
Hizmeti veren personel ile birlikte hizmetin icerisinde yer almaktadir. Cansiz ¢evre
ortamda canli olmayan tiim somut unsurlar1 ifade etmektedir. Burada diger miisteriler
de hizmet demeti icerisinde yer almaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2011: 70). Sekil 8’de
hizmet {iretim modeli gdsterilmektedir. Ornegin; dzel bir okulda verilen egitim hizmeti
icerisinde sinifta tiim O6grenciler bulunmaktadir. Ayrica okulun fiziki ortami ve

ogretmen de elde edilen hizmet demeti igerisinde yer almaktadir.

Sekil 8: Hizmet Uretim Modeli

Hizmet Ulastirma Sistemi
- e wn en e em e e e e e e e == == o  Hizmet Operasyon

/7 \ Sistemi
| Cekirdek P
. o ansiz
i H|znl1)etvSuIrec_:| e ; Cevre isletmenin
, ve Degerleri uiten Goriinmeyen
: | Misteri Hizmet ic yapisi ve
Personeli organizasyonu
|
I Musteri Goriinen Goriinmeyen
| B (6n Bé6liim) (Arka Béliim)
: |
\ =3 3 o= - == — = — = -— = -— -— == = /

Musteri A

Tarafindan

Elde Edilen

Hizmet Demeti

Kaynak: Lovelock ve Wirtz, (2011). Services Marketing People, Technology, Strategy. 7th Edition.
Hizmet iirlinii i¢in bir diger 6nemli konu da hizmet planidir (service blueprint).
Hizmet plani hizmet hakkindaki c¢esitli sorulara cevap veren ve hizmetim tim

stireglerini gosteren bir akis semasidir. Burada 3 temel alan s6z konusu olup, bunu bir
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tiyatro oyunu siirecine benzetmek miimkiindiir, 3 temel asama su sekildedir; hizmetin
sahne arkasi islemleri, igsgorenler i¢in sahne 6nii performansi ve miisteriler i¢in sahne
arkas: siireci (Grove ve digerleri, 2000: 21). Bir ¢evrimigi uzaktan egitim i¢in hizmet

plan1 6rnegi Tablo 4’te detayl bir sekilde 6rneklendirilmistir.

Tablo 4: Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmetleri icin Bir Hizmet Plam (Service Blueprint)

Ornegi.

Faaliyetler

Faaliyetlerin Actklamasi

Miisterinin Web Sitesini Bulmasi

Isletme tarafindan gerceklestirilmesi gereken tutundurma
¢abalar1 sonucu miisteriler kurumun web sitesine
ulagsmaktadir.

Misterinin Web Sitesine Girmesi
ve Istedigi Egitimi Bulmas1

Miisteri web sitesine gelir ve istedigi egitimi inceler, egitimin
detaylarina bakar ve istedigi egitimin bu olup olmadigin
anlamaya caligir.

Misterinin Ihtiya¢ Halinde Satis
Elemani Ile Goriismesi

Miisteri zihninde olusan ¢esitli soru isaretlerini igletmenin
satis temsilcisiyle goriiserek gidermek isteyebilir.

Miisterinin Egitimi Satin Almas1

Miisteri 6deme altyapilari sayesinde 6demesini gergeklestirir.
Faturasi kesilir.

Miisterinin OYS (LMS) Sistemine
Girisi

Miisteriye OYS sifresi gonderilir, satin aldig1 egitim profiline
tanimlanir.

Ogrencinin Derslerine Katilmasi

Ogrenci OYS sistemine girerek derslerini takip etmeye
baslar.

Ogrencinin Arkadaslar ve
Egitmeniyle Etkilesimi

Ogrenci ihtiyag halinde diger 6grencilerle ya egitmeniyle
iletisim kurabilir, ders i¢i ya da ders dis1 sorularini
kendileriyle paylasabilir.

Ogrencinin Odev ve Ders
Materyallerine Erigsmesi

Ogrenci egitimi siiresinde ders materyallerine ve varsa
odevlerine istedigi siirecte ulagabilir.

Ogrencinin Smava Girmesi

Ogrencinin dersi bitirmesi sonras1 bir 6lgme ve
degerlendirme agamasina tabi olur. Burada basarili ya da
basarisiz olabilir.

Ogrencinin Sertifika Almaya Hak
Kazanmasi

Ogrenci smavlar gegmesi itibariyle bitirme belgesi almaya
hak kazanir. Sertifikasi diizenlenir.

Ogrencinin Sertifikasinin Basilmas1

Diizenlenen sertifika altyapi uygun ise sistem iizerinden pdf
olarak gonderilebilir. Ayrica bir matbaa ¢iktis olarak basilip
onaylanir.

Ogrencinin Sertifikasinin Kargo ile
Adresine Gonderilmesi

Basilan sertifika belgeleri paketlenerek 6grencinin adresine
kargo ile gonderilir.
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Tablo 4’te bir uzaktan egitim Ogrencisinin egitime ulastiktan sonra egitimi
alana kadar siiren yolculugu yer almaktadir. Bu yolculuk &grencinin isletmeyi

kesfetmesi ile baglar ve kursu tamamlay1p sertifikasini almasiyla sona ermektedir.

1.2.5.2 Egitim Hizmetlerinde Fiyatlandirma

Her imalat tirliniinde oldugu gibi hizmetlerin de bir maliyeti, kar1 ve bunlardan
olusan bir fiyat1 vardir. Fiyat temel anlami ile miisterilerin mal ve hizmetleri satin
almak icin odedikleri para miktaridir (Onaran ve digerleri, 2017: 102). Hizmetin
degisim bedelini ifade eden fiyat kavrami, hizmetlerin {ireticiden kullaniciya
ulasmasina kadar olan siiregteki tiim maddi unsurlar1 igermektedir. isletmenin temel
ve Oonemli amaclarindan biri de karhiliktir (Mucuk, 2014: 1). Bu nedenle karlilig:
temelden etkileyen en 6nemli konu iiriiniin fiyatidir. Basit olarak karlilik fiyattan
maliyetleri ¢ikarmak ile elde edilir. Ancak hizmetleri fiyatlandirmak {irlinlere gore
daha zordur. Bunun en biiyiikk nedeni, fiyat duyarliligi hizmetlerde daha yiiksektir
(Kozak ve digerleri, 2014). Fiyat rekabetle ¢ok icli dislt bir konu olarak karsimiza
cikmakta ve isletmeler tarafindan ¢ogu zaman ilk bagvurulan pazarlama silahina

dontismektedir.

Fiyat sadece rekabet icin degil, iirlinii konumlandirmak ve isletmenin hedef
miisterilerine ulagsmasini saglamak adina da ¢ok dnemlidir (Onaran ve digerleri, 2017).
Ozellikle egitim hizmetlerinde fiyat egitime kimlerin basvuracagimi dahi
etkilemektedir. Egitimlerde fiyata gore miisteri kitlesi degisebilmektedir (Kotler ve
Fox, 1995). Ayrica egitim hizmetlerinde hizmetin tiirdes olmamasi nedeniyle
tiiketicilerin fiyat bilgisi hakkindaki fikirleri daha sinirlidir (Oztiirk, 2016: 80). Burada

hizmet farkliliklar1 nedeniyle fiyatlamada avantaj saglamak da miimkiindiir.

Hizmetlerin dogalarinin ¢esitli olmasi bazi hizmetler i¢in fiyat kavraminin
farkli kullanilmasina da neden olmaktadir. Ornegin; finansal hizmetler icin fiyat, faiz,
komisyon, har¢ gibi isimlerle adlandirilirken, tiyatro ve futbol gibi performans
hizmetlerinde, giris ticreti, bilet gibi adlandirilmaktadir. Ayrica egitim ve danigmanlik
hizmetlerinde iicret siklikla kullanilirken, emlak islerinde ise kira bedeli ismi

kullanilmaktadir (Shoemaker ve Mattila, 2009: 535).
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Hizmetlerin ~ pazarlanmas1  ve ozellikle egitim  hizmetlerinin
fiyatlandirilmasinda fiyat1 belirleyen aktorler, fiyatlandirmanin tam olarak ne
oldugunu gozden kagirabilmektedirler. Bir egitim kurumu i¢in sadece parasal giderler
karlilik i¢in hesaplanacak tek maliyet degildir. Egitim kurumlari i¢in ¢aba maliyeti,
zihinsel maliyet ve zaman maliyeti gibi unsurlarin da egitim {cretine eklenmesi
gerekmektedir (Kotler ve Fox, 1995). Bunun en biiylik nedeni ise insanlarin hizmetin
bir bileseni olarak emek maliyetlerine daha az O6nem vermeleri ve bu nedenle
hizmetleri daha diisiik degerleme egiliminde olmalaridir (Naquin ve digerleri, 2015:

174).

Fiyatlandirma islemi gerceklestirilirken bir¢ok faktor dikkate alinmaktadir. Bu
faktorler genel olarak; maliyetler, rekabet durumu, hukuksal diizenlemeler, dagitim
maliyetleri, pazarin yapisi ve tiiketicinin davraniglar1 (Karafakioglu, 2006: 218),
pazarlama hedefleri, pazarlama bilesenleri, organizasyonel faktorler, talebin yapisi
olarak ifade edilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2016). Bu faktorler fiyatlandirma
gergeklestirilirken isletmeler tarafindan 6nemle dikkate alinmaktadir. Benzer olmakla
birlikte hizmetler i¢in fiyatlandirmayi etkileyen faktorler; hizmetin maliyeti, hizmetin
tiirli, zaman, hizmet ile iligkili riskler, hizmetin otomasyon durumu, hizmetin
ulagilabilir olmasi, hizmetin rakiplerinden farklilasma derecesidir (Kozak ve digerleri,

2014: &9).

Fiyatlama gerceklestirilirken isletmeler her zaman aymi sekilde hareket
etmezler. Isletmelerin fiyatlandirma amaglar1 gesitli diisiincelerle degisebilmektedir.
Her isletme kendi amaglarina gore fiyatlandirma gergeklestirebilmektedir. Literatiirde
en ¢ok deginilen hedefler; cari karin maksimize edilmesi, hedef kar ve yatirim karlilik
orani, pazar payl, satig gelirleri maksimizasyonu ve pazarin kaymagini alma
stratejisidir (Yikel, 1999). Tablo 5’te literatiirde yer alan fiyatlandirma amaclar
konusundaki ¢aligmalar Avlonitis ve Indounas tarafindan derlenmistir (Avlonitis ve

Indounas, 2005: 339).
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Tablo 5: Fiyatlandirma Amaclar: ve Nedenleri

Fiyatlandirma Amaci

Fiyatlandirma Nedenleri

Karm Maksimize Edilmesi

Yiiksek oranda kar elde etmek

Satislarin Maksimize Edilmesi

Yiiksek Satis rakamlarma ulasmak. Isletmeler bu sayede
yart mamiil ve tamamlayici tiriinleri daha rekabetgi
tedarik edebilmektedirler.

Pazar Payinin Maksimize Edilmesi

Pazar payimi miimkiin oldugunca artirarak tatmin
olusturmak.

Pazar Payin1 Arttirmak

Maliyetlerin daha basarili yonetilmesi

ROI- Yatirimlarin Geri Doniis
Orant, (Return On Investment)

ROA- Varliklarin doniis oran1 (Return on assets)

Mevcut Kapasitenin Aktif Bir
Sekilde Kullanimi

Likidite ve hazir degerlerin korunmasi ve basarist

Pazara Yeni Rakiplerin Girigini
Engellemek

Rakipler arasindaki fiyatlardaki benzerlik durumlari

Aracilarm Ihtiyaglarinin Tatmin
Edilmesi

Isletme itibar1 olusturmak amaglanir.

Pazarn Fiyat Istikrar1

Fiyat savaglarindan kaginmak

Pazar Satis Istikrari

Pazar gelistirmek

Mevcut Miisterilerin Korunmasi

Miisteri ihtiyaglarinin tatmin edilmesi

Fiyat Farklilagtirma

Hizmet kalitesi liderligi

Miisterilere Yonelik Adil Fiyat
Belirleme

Yeni miisterilerin gelmesi

Uzun siireli varlik gdsterme

Ozel hedefler koyma ve onlara ulagsma

Kaynak: Fiyatlandirma Amagclari, Avlonitis, G. J., & Indounas, K. A. (2005). Pricing of services: An empirical

analysis from the greek service sectors.

Uriinlerin fiyatlandirilmasinda fiyatlama politikalar1 isletmeden isletmeye

degismektedir. Isletmeler fiyatlandirma yaparken farkli yéntemleri ve stratejileri tercih

etmektedir. Bunlar; maliyete gore fiyatlandirma, talebe gore fiyatlandirma ve

rekabetin durumuna gore fiyatlandirma stratejileridir (Onaran ve digerleri, 2017: 107).

Maliyete gore fiyatlandirma gergeklestirmek i¢in bir hizmetin bagindan sonuna kadar
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gerceklestirilen faaliyetler analiz edilmeli ve giderlerin maddi karsiliklar1 tespit
edilmelidir. Bunun sonunda her bir iirlin i¢in {irlin basina bir maliyet degerine
ulasilmaktadir. Isletme ortaya ¢ikan bu maliyete belirledigi kar1 ekleyerek nihai fiyata
ulagsmaktadir. Bu fiyatlandirma yontemini hizmetler i¢in uygulamak ise daha zordur.
Karmagsik hizmet yapist nedeniyle maliyetleri tam olarak hesaplamak kolay
olmamaktadir. Bir¢ok hizmet isletmesi maliyetlerini oldugundan ¢ok daha az

hesaplamaktadir (Schlissel ve Chasin, 1991: 271).

Bir diger fiyatlandirma yontemi ise rekabet temelli fiyatlandirmadir. Bu
stratejide rakiplerin fiyatlar1 ve fiyatlandirma stratejileri dikkate alinmaktadir. Bu
fiyatlandirma tiirtinde rakipler 6n plana alinsa bile maliyetler de nihai olarak dikkate
alinmaktadir. Buradaki temel anlayis rakipler bir fiyat degisikligi gerceklestirdiginde
isletme de fiyat degisikligine gitmektedir (Cemalcilar, 1999). Bu yontem tam rekabet
kosullarinda siklikla uygulanmaktadir. Sekil 9°’da temel fiyatlandirma yontemleri

gosterilmektedir.

Sekil 9: Fiyatlandirma Yontemleri

~
&
Q
&
§ Fiyatlama

=  Yontemleri

Bir diger fiyatlama yontemi de talebe gore fiyatlama yontemidir. Isletmeler bu
fiyatlandirma stratejisinde miisterilerin kendi hizmetlerine 6demeye goniillii olduklar

fiyatlar1 dikkate alarak hizmetlerinin fiyatlarini belirlemektedir. Burada fiyatlandirma



islemi, miisterilerin deger algilar1 analiz edilerek gergeklestirilir (Tenekecioglu ve
Ersoy, 2000). Talebe dayali fiyatlandirma ile ilgili kararlarda uzmanlar; talebin fiyat
esnekligine, psikolojik faktorlere ve miisterilerin demografik ozelliklerini dikkate
alarak fiyatlandirma yapmalar1 gerekmektedir (Kozak ve digerleri, 2014: 97).
Hizmetler fiyatlandirilirken kullanilan bir diger yontem de algilanan degere gére
fiyatlandirmadir. Miisterilerin hizmet {iriinii ile ilgili olarak deger algilari, rakiplere

gore ve gesitli referans fiyatlara gore degisebilmektedir (Ozdemir, 2011: 245).

Egitim hizmetleri fiyatlandirilirken en ¢ok kullanilan fiyatlama yontem ve
politikalart; birim fiyatlama, donem fiyatlama, dl¢ekli fiyatlama, fiyat farklilastirmasi,
miktar indirimi yoluyla fiyatlama, erken kayitta indirim, zamana gore fiyatlamadir
(Kotler ve Fox, 1995). Birim fiyatlama yonteminde egitim kurumlari verdikleri ders
ya da kredi basina fiyatlandirma yapmaktadirlar. Muhtelif 6zel kurs ve MOOC
platformlar1 da kurs bagina fiyatlama gergeklestirmektedirler (Jia ve digerleri, 2017:
387) Yine bir¢ok vakif iiniversitesinde birim fiyatli uygulamalarin oldugunu sdylemek

miimkiindiir. Asagida sekil 10’da egitim hizmetlerinin fiyatlama politikalar1 yer

almaktadir.
Sekil 10: Egitim Hizmetlerinde Fiyatlama Politikalar:
Egitim
Fiyatlandirma
Birim Zamana Gore
Fiyatlama Fiyatlama
Donem Fiyat
Fiyatlama Farklilastirmasi

Erken Kayit
Fiyatlama

Erken Kayit
Indirimi

Kaynak: Egitim Fiyatlandirma Yontemleri- Kotler, P., & Fox, K. F. (1995). Strategic marketing for

educational institutions. Prentice Hall. USA’ dan derlenmistir.

Bir diger yontem ise donem fiyatlama yontemidir. Bu genelde 6zel okullarda

ve bazi1 6zel liniversitelerde siklikla kullanilan bir fiyatlama yontemidir. Egitim ticreti

39



yillik ya da donemlik pesin odenerek kayit islemi gergeklestirilmektedir. Olcekli
fivatlama yontemi ise ilk alinan birinci ya da ikinci dersten sonra diger ders ya da
kredilerin daha diisiik ticretle satin alinmasidir (Kotler ve Fox, 1995). Buradaki amag
sabit maliyetlerin etkisini azaltmak ve birim fiyatli 6demenin dezavantajlarini ortadan
kaldirmaktadir. Bir¢ok 6zel 6gretim kurumunda birinci kursu aldiktan sonra ikincisi
%350 indirimli seklinde kampanyalar diizenlenmektedir. Bu uygulama o&lgekli

fiyatlama stratejisine girmektedir.

Egitimler i¢in baska bir fiyatlama yontemi de fiyat farklilastirmasidir (Hanks
ve digerleri, 2002: 98). Egitim kurumlarinin siklikla kullandigi bir uygulamadir.
Genelde cok talep edilen ya da maliyetleri yiiksek olan programlarin ders kredi ve
sayilar1 ayn1 olsa bile fiyatlar1 farklidir. Ornegin; vakif {iniversitelerde hukuk ve tip
fakiiltelerinin ticretleri diger fakiiltelere nazaran daha yiiksektir. Bir diger
fiyatlandirma yontemi de miktar indirimi yoluyla gergeklestirilen fiyatlamadir. Burada
birden fazla kisinin egitimi satin almas1 tesvik edilmektedir. Ornegin; “arkadasiyla
gelene %20 indirim” ya da “3 kisiden fazla gruplar igin fiyat sudur” gibi uygulamalar
bu strateji igerisinde yer almaktadir.

Egitim kurumlart ayrica erken kayitlara bagh olarak indirimli fiyatlama
yontemi de kullanabilmektedirler. Ayrica sanal pazarlama igerisinde de indirimli
fiyatlama aktif bir sekilde kullanilmaktadir (Yurdakul, 2008: 173). Bugiin 6zel
okullarda ara sinif 6grenciler i¢in bir tist sinif {icretleri, bir dnceki donemden ddenirse
ciddi indirimler saglanmaktadir. Son olarak bir diger fiyatlama stratejisi de zamana
gore fiyatlama stratejisidir. Burada egitimin verildigi donem, giin ya da hafta
icerisindeki ¢esitli zaman dilimleri i¢in farklt bir fiyatlandirma yapilmasin
saglamaktadir. Ornegin; 6zel bir muhtelif kurs igin, isletme egitimleri hafta ici giindiiz,

miisteri sayilarinin az olmasi nedeniyle daha uygun fiyatlara verilebilmektedir.

1.2.5.3 Egitim Hizmetlerinde Hizmet Yeri ve Dagitimi

Isletmeler icgin iirettikleri mal ya da hizmetlerin tiiketicilere ulastirilmasi
dagitim bileseni ile gergeklestirilmektedir. Dagitim kanallari; dogru zamanda, dogru
yerde, dogru hizmeti bir araya getirmeyi kapsayan siireclerdir (McDaniel ve digerleri,
2008). Hizmetler iiretim mallarindan farkli dagitim kanallarina sahiptirler. Ayrica

cekirdek ve destek hizmetleri de farkli dagitim kanalina sahip olabilir. Ornegin;
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cevrimi¢i online egitimlerde egitimlerin dagitimi ile egitim sonrast sertifikalarin

ulastirilmasindaki dagitim faaliyetleri farkli kanallara sahiptir.

Hizmet isletmelerinde dagitim temelde iki ana basliga ayrilmaktadir; dogrudan
dagitim ve aracilar vasitasiyla dolayli dagitim. Dogrudan dagitim herhangi bir aracinin
kullanilmadig1 dagitimdir. Hizmet isletmeleri hizmetin ayrilmazlik 6zelligi geregi
dogrudan dagitimi siklikla kullanilmaktadir. Internetin yayginlasmasi nedeniyle
dogrudan satis gilinlimiizde oldukga etkili hale gelmistir (Kotler ve Keller, 2006).
Internetin aktif olarak kullanildig1 cevrimici uzaktan egitimlerin dagitimi da dogrudan
dagiimdir. Dogrudan dagitimin en biiyiilk avantaji isletmelerin miisteri geri
doniislerini birinci elden almasidir. Ayrica isletmeler dagitim siirecini kolay bir sekilde

denetleyebilme imkanina sahiptirler (Kotler ve Keller, 2006).

Ikinci temel dagitim kanali da dolayli dagitim, yani aracilarla dagitimdir.
Bunlar; acenta ve temsilciler vasitastyla dagitim, franchising ve elektronik dagitimdir
(Kog: 2017: 109). Burada temel olarak hizmet iireticisi disinda bir de hizmet dagiticisi
bulunur. Egitim hizmetlerinin de dolayli olarak dagitimi gerceklestirilebilmektedir.
Bircok ozel egitim ve Ogretim kurumu franchising vererek marka ve hizmet
siireglerinin kullanim hakkini bagka isletmelere lisanslamaktadir. Franchising
sisteminde temel 6zellikler; hizmetin markasi tiim igletmelerde aynidir, liretilen hizmet
ile hizmetin satig1 ayn1 olumlu alg1 ve imajda biraraya gelir, en az iki tarafin bir araya
gelmesiyle olusmaktadir ve farkli gesitleri (franchising s6zlesmesi, lisans s6zlesmesi,

know how verilmesi gibi) bulunmaktadir (Yurdakul, 2003: 2).

Cevrimi¢i uzaktan egitim hizmetleri yine elektronik dagitimin konusu
olabilmektedir. Miisteri bir teknolojinin altyapisinda bir e-arac1 vasitastyla igletme ile
bulusabilmektedir. Sekil.11°de bu durum ifade edilmistir (La ve Kandampully, 2002).
Hizmet isletmelerinde elektronik dagitim isletmelere sinirsiz bir miilkiyet faydasi
sunmaktadir (Akkilig, 2005). Cevrimi¢i uzaktan egitim alan Ogrenciler internetin
oldugu her yerden egitimlerine katilabilmektedir. Elektronik dagitim egitim
kurumlarina; yiiksek kalite kontroliinii, diisiik maliyet avantajim1 ve yaygin dagitim

avantaj saglamaktadir (La ve Kandampully, 2002: 100).
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Sekil 11: Elektronik Hizmetlerin Dagitimm

Musteri

Hizmet
Isletmesi

E-Araci

Kaynak: La, K. V., & Kandampully, J. (2002). Electronic retailing and distribution of services: cyber

intermediaries that serve customers and service providers.

1.2.5.4 Egitim Hizmetlerinde Tutundurma (Pazarlama iletisimi)

Faaliyetleri

Tutundurma ya da son donemlerdeki popiiler adiyla pazarlama iletisimi;
isletmenin {triinleri hakkindaki bilgilerin tiiketicilere duyurulmasi, isletmenin
gelismesi ve yasamasi i¢in kullanilan etkili bir pazarlama aracidir (Mucuk, 2014: 177).
Tutundurma karmasi 5 temel baslikta incelenmektedir. Bunlar; Kisisel satis, reklam,
satis tutundurma, halkla iliskiler ve dogrudan pazarlamadir. Isletmeler tutundurma
karmasi elemanlarindan hangisini nasil kullanacaklarina karar verirken bazi faktorleri

dikkate almaktadirlar. Bunlar hizmet pazarlamas: i¢in asagidaki gibi derlenmistir

(Islamoglu, 2013: 307).
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Tablo 6: Tutundurma Karmasi Elemam Se¢im Faktorleri

No | Tutundurma Karmasi Bileseni Secerken Dikkat Edilmesi Gereken
Faktor

1 | Pazarin yapist ve pazarin biiytime potansiyeli ve hiz

2 | Hizmet iiriiniiniin ozellikleri

3 | Tutundurma ¢abalarinin maliyeti ve verimliligi

4 | Dagitim kanalindaki paydaslarin davranislar

5 | Temel isletme politikalar

6 | Hizmetin iiriin yasam egrisindeki yeri

Kaynak: Islamoglu, A. H. (2013) Pazarlama yonetimi: stratejik ve global yaklasim. Beta Basim
Yayum Dagitim A.S, 6. Baskau.

Egitim kurumlar1 da diger isletmeler gibi tutundurma c¢alismalari
gerceklestirirler. Egitim kurumlari bunu genelde var olan kurum imajimi korumak igin
ya da ileri goétirmek adina gerceklestirir. Bununla birlikte; verdikleri hizmetler
hakkinda bilgi saglamak, insanlar1 egitimlere kaydolmalari i¢in tegvik etmek ve kurum
hakkinda eksik bilgileri diizeltmek i¢in tutundurma c¢abalarin1 kullanmaktadirlar

(Kotler ve Fox, 1995).

1.2.5.4.1 Egitim Hizmetlerinde Reklam

Egitim kurumlar1 i¢cin en ¢ok kullanilan tutundurma karmasi elemanlarini
reklamlardir. “Reklam iiriinlerin ve fikirlerin, genis kitlelere duyurulmasi ve
benimsetilmesi amaciyla bir iicret karsiliginda, kisisel olmayan bir bigimde
sunulmasidir”” (Mucuk, 2014: 219). Reklamin temelde 4 islevi bulunmaktadir. Bunlar;
reklamin bilgi verme islevi, iirlinlerin digerlerinden farkli ve {istiin hizmetlerini
gostermesine yardimci olarak ikna etme hizmeti, miisterilere {iritinleri hatirlatma islevi
ve reklam verenin gili¢lii goriinmesi anlaminda isletmeye kattig1 bir imaj ve deger

katma islevidir (Babacan, 2012).
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Egitim kurumlar1 son donemlerde en ¢ok dijital pazarlama araclarmi ve
internet reklamciligmi aktif bir sekilde kullanilmaktadir. Internet iizerinden verilen
reklamlar; arama motoru reklamlari, sosyal medya reklamlari, video platformlari ve
online mecralarda reklamcilik olmak iizere 4 temel baslikta isletmeler tarafindan

uygulama alan1 bulmaktadir (Ozmen, 2009: 279).

Arama motorlar1 giiniimiiz internet diinyasinin onemli bir pargasi haline
gelmistir. Internet kullanicilari tarafindan arama motorlars, istenilen arama hedeflerine
ulagmak icin aktif bir sekilde kullanilmaktadir. Kullanicilarin web sitelerine erisimleri
noktasinda arama motorlari, etkin yontem siralamasinda ilk sirada yer almaktadir
(Ozmen 2009: 133). Arama motorlarmin isletmeler icin 6nemli iki boyutu
bulunmaktadir; aramalarda organik olarak rakiplerden {iistte yer almak ve tiklama
bagina iicretlendirilen reklamlar ile arama motorlarimin istte yer alan reklam
boliimlerinde yer almak. Organik bolimde yapilan g¢aligmalara arama motoru
optimizasyonu (Search engine optimization- SEO) denilmektedir. Reklam kisminda
yapilan ¢alismalara da arama motoru pazarlamasi (Search engine marketing- SEM)
ismi verilmektedir (Sen, 2005: 10). Egitim kurumlart siklikla kendi alanlarindaki

arama terimleri ile ilgili olarak SEO ve SEM calismalar1 gergeklestirmektedir.

Egitim kurumlar1 i¢in bir diger Onemli reklam tiirii ise sosyal medya
kanallarina verilen reklamlardir. Bugilin sosyal medya ciddi bir endiistri olmus
durumdadir (Kara, 2013: 140). Glinlimiizde ¢esitli 6zelliklerde bircok dijital mecra
bulunmaktadir. Bunlarin en ¢ok bilinenleri; Facebook, Instagram, LinkedIn, Twitter,
TicToc ve Pinterest’tir. Egitim kurumlar1 giinlimiizde bu mecralarda profiller
olusturarak tiiketicilerle iletisim halindedir. Bununla beraber bir¢ok isletme kendi
takipgileri disindaki kitleye de ulasmak ve onlar1 kendi tirtinleri ile tanistirmak i¢in
sosyal medya reklamlarin1 kullanmaktadir. Burada sponsorlu gonderi adi altinda
reklamlar, gonderiler, hikayeler ve twitler olarak paylasilmaktadir. Bu reklam
tirlerinde frekans ve erisim {izerinden bir algoritmaya gore Odeme
gergeklestirmektedirler. Bu reklam mecralarinin da giiniimiizde ¢ok etkili oldugunu

s0ylemek miimkiindiir (Ergeng, 2013).

Bir diger 6nemli reklam tiirli de video platformlar1 reklamlaridir. Giiniimiizde
ozgiir igerik olarak da ifade edilen ve giin gegtikce 6nem kazanmakta olan bagimsiz

yayincilik, Youtube gibi platformlarin sayesinde her giin daha ¢ok insan tarafindan
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takip edilmektedir. Bugiin bir¢ok medya kurulusu, bireysel gazeteci ve sanat¢1 kendi
cevrimici video kanalimi agmaktadir (T24, 2020). Tiiketicilerin aktif olarak bu
platformlar1 kullanmasi reklam verenler i¢in bu platformlari ¢ekici hale getirmektedir.
Videolarda; video onii, sonu ya da video ortasinda reklam girebilmekte ayrica bazi
baglant1 reklamlar1 videonun altina bant olarak yayinlanabilmektedir. Bunun disinda
isletmeler igerik iireticileri ile sponsorlu icerik i¢in anlasarak video icerigine de reklam

verilebilmektedir.

Son olarak dijital mecralarda verilen reklam tiirlerinden biri de web siteleri ve
mobil oyun ve uygulamalar igerisine yerlestirilen reklamlardir (Ozkaya, 2010).
Giliniimiizde birgok kisi haber ve oyun uygulamalarini kullanmaktadir. Firmalar bu
uygulamalarda kullanicilardan ticret almamakta ancak reklam almaktadir. Giiniimiizde
bu konuda en biiyiik dijital reklam aglarindan biri Google servislerinden Adsense
hizmetidir. Adsense ile hem web yayincilart hem de Youtube yayincilar gelir elde
etmektedir. Google Ads hizmeti ile reklam verenden reklam1 almakta, Google Adsense

ile mikro yayincilara satigin1 gerceklestirmektedir (Adsense, 2020).

Tiim bu dijjital reklam ¢aligmalarinin yaninda egitim kurumlari, 6zellikle 6zel
egitim ve Ogretim kurumlari, okul kayit donemlerinde TV reklamlari, Bilboard
reklamlar1 gibi outdoor reklamlar (Tuncel, 2018: 318) radyo reklamlar1 ve gazete
reklamlar gibi geleneksel reklam tiirlerini de aktif olarak kullanmaktadirlar. Kii¢iik
Olgekli isletmeler icin bu reklam tiirleri daha maliyetli oldugu icin tercih

edilmemektedir.

1.2.5.4.2 Egitim Hizmetlerinde Kisisel Satis

Kisisel satis, tutundurma faaliyetleri arasinda 6ne ¢ikan ve hatta pazarlama
faaliyetleri arasinda en basta gelen isletme faaliyetlerinden biri olarak karsimiza
cikmaktadir. Kisisel satis; satis yapmak amaciyla bir ve daha fazla potansiyel aliciyla
karsilikli konusmak, goriismek be sonuca ulagsmaktir (Mucuk, 2014: 196). Egitim
hizmetleri i¢in kisisel satis cabalar1 siklikla kullanilmaktadir. Yurtdist egitim
satiglarinda ve ¢agri merkezi ve web chat sistemleri ile ¢evrimici uzaktan egitimlerin

satiglarinda da kisisel satis siklikla kullanilmaktadir (Biimen, 2015: 86).
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Kisisel satista satig¢ilarin odak noktasi yeni tiiketiciler bulup onlar1 miisterileri
haline getirmektir. Satig¢inin en dnemli gérevi miisterilerinin ihtiyaglarini tespit edip
onlarin satinalma davraniglarini anlamaya caligsarak onlarin hizmeti satin almalarina
yardimc1 olmaktir (Yikselen, 2017: 299). Kisisel satiscilar O6nemli bir gorev
iistlenmektedir. Bunun en 6nemli nedenleri; miisterilerle ilk temas noktasinda ve yiiz
ylize yer almalari, firman1 geri besleme mekanizmasinda yer almalari, miisteri
satinalma karar deneyimlerinin i¢inde yer almalar1 ve misterilerin satin alma
stireglerine destek olmalaridir (Morrison, 1996). Etkili bir satis ekibi olugturulmasi i¢in
gerekli asamalar1 Yiikselen (2017) tarafindan asagidaki gibi ifade etmistir;

Satis Ekibi Olusturma Siireci

1. Satis ekibinin temel amaclarinin belirlenmesi
Satis stratejilerinin tespit edilmesi
Satis ekibinin organizasyonunun kurulmasi
Satis¢ilarin ise alinmasi

Satis¢ilarin egitimi

Satis¢ilarin hedefler ol¢iistinde denetimi

NS A N

Sonucglarin satig¢ilar tarafindan raporlanmast ve satis giictiniin

degerlendirilmesi

1.2.5.4.3 Egitim Hizmetlerinde Satis Tutundurma (Satis Gelistirme)

Satis tutundurma faaliyetleri belirli bir donem igerisinde satislarin artirilmasi
ya da pazarlama acisindan istenen bir hedefin gerceklestirilmesi i¢in tasarlanan
cabalardir. Mucuk’a gore satis gelistirme; “kisisel satis, reklam, halkla iliskiler ve
dogrudan pazarlama ¢abalart disinda kalan, genellikle siirekli olarak yiiriitiilmeyen,
fuarlara katilma, sergiler, teshirler gibi devamliligi olmayan diger satis ¢cabalaridir”
(Mucuk, 2014: 209). Satis gelistirme faaliyetleri kisa siireli ¢alismalar olup satist
tesvik edici cabalardir. Isletmelerin bu cabalar1 gerceklestirilmelerinin en biiyiik

nedeni miisterilerini “simdi satin almak” igin tegvik etmektir (Armstrong ve digerleri,

2018).

Satis tutundurma faaliyetleri sadece tiiketicilere yonelik

gergeklestirilmemektedir. Tiiketicilerin yaninda; aracilara ve bazen de isletmelerin
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satigcilarina  yonelik de satis tutundurma faaliyetleri gergeklestirilmektedir.
Tiiketicilere yonelik kullanilan satis tutundurma araglari; esantiyonlar, piyangolar,
cekilisler, ajanda, takvim, iskontolar yapmak, indirim kuponlari vermek, ek {iriin
vermek ve licretsiz hediyeler vermektir (Rizaoglu, 2007). Cevrimici uzaktan egitim
hizmetleri pazarlamasinda en ¢ok kullanilan yontemler; iskontolar yapmak, indirim
kuponlar1 dagitmak ve ticretsiz ¢evrimici kurslar1 hediye vermek seklinde karsimiza

cikmaktadir.

Satis tutundurma faaliyetlerinde aracilara ve isletmenin satis giicline yonelik
araglart da siklikla kullanilmaktadir. Aracilara yonelik en ¢ok kullanilan satig
tutundurma yontemi donemsel fiyat ayarlamalaridir. Ayrica bayi yarigmalari, ticari
fuar ve bayi toplantilarinda bir araya gelme ve yurtdist gezileri diizenleme gibi
faaliyetler siklikla uygulama alan1 bulmaktadir. Satis giicline yonelik faaliyetler ise;
primler, geziler, egitimler ve hediyeler gibi unsurlardir. Buradaki en biiyiik amag satis
personelinin daha basarili olmalarini ve istekli ¢alismalarini saglamaktir (Biimen,

2015).

1.2.5.4.4 Egitim Hizmetlerinde Halkla Iliskiler

Halkla iligkiler; isletmenin kendi imaj1 lizerine olumlu bir katki saglamak
amaciyla gerceklestirdikleri, gazete ve internet haberleri, basin biiltenleri ve
toplantilar1 ve 6zel resepsiyonlar gibi faaliyetlerdir (Lovelock ve Wright, 2001).
Halkla iliskiler dogrudan isletmenin konumlandirma kararlarina destek olarak
tilketicilerin zihinlerinde giiven olusturmak ve bulunduklari konumu perginlemek
adina kullanilmaktadir. Cevrimig¢i uzaktan egitim hizmetlerinde halkla iliskiler bu
nedenle 6dnemli bir bilesen olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Halkla iligkiler faaliyetleri
genel olarak igletmenin bilinirligine katki saglarken web sitelerinin ¢evrimici trafigi
de arttirmaya katki saglamaktadir (Schultz ve Digerleri, 2013).

En ¢ok kullanilan halka iligkiler faaliyetlerinden biri de sponsorluk
caligmalaridir. Sponsorluk tiiketici erigimi yiiksek; spor, sanat, festivaller ve konserler
gibi faaliyetlere maddi ya da manevi destek olarak isletmenin varligiin potansiyel

miisterilere hatirlatilmasi ya da tanitilmasidir (Lovelock ve Wright, 2001).
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Halkla iliskiler siirecinin yiiriitiilmesi 5 temel adimdan olusmaktadir;
isletmenin ihtiyact olan hedef tiiketici kitlesinin belirlenmesi, bu kitlenin isletmenin
imajina kars1 tutumunun dlgtimlenmesi, belirlenen hedef tiiketici kitlesi i¢in uygun bir
tutum ve imaj olusturulmasi, bu imajin yayilmasi i¢in uygun maliyetli halkla iliskiler
ara¢ ve stratejilerinin gelistirilmesi ve son olarak da faaliyetlerin uygulanarak geri

bildirimlerin degerlendirilmesidir (Kotler ve Fox, 1995).

1.2.5.4.5 Egitim Hizmetlerinde Dogrudan Pazarlama

Giinlimiiz teknoloji diinyasinda tiiketiciler artik diikkanlara girmeden aligveris
gergeklestirmektedirler (Keegan ve Green, 2008). Odabasi’na (1988) gore dogrudan
pazarlama; isletmelerin dogrudan satinalma eylemi yaratilmasi i¢in reklam mesajini
dogrudan miisteriye iletilmesidir. Dogrudan pazarlamada kullanilan araglar; telefon,
yazili basin, televizyon, radyo, dogrudan posta, elektronik posta, kisisel satis, zemin

reklamlari ve internettir (Magliozzi ve Berger, 1993: 61).

Glinlimiizde dogrudan pazarlama araclarindan en etkin kullanilan araglardan
biri internettir. Internet teknolojileri gok hizli gelismektedir. Internet pazarlamasi ayri
bir baslik olarak pazarlama literatiiriindeki yerini almistir. Televizyonun diinyada 50
milyon kisiye ulagsmasi 13 yil alirken internet i¢in bu siire 4 yildir (Torlak ve digerleri,
2007: 197). Ozellikle web sitesi giivenligi, kredi kart1 sistemlerinin ve sifreleme
teknolojilerinde ilerleme ile dogrudan satis internet diinyasinin vazgecilmezi olmustur
(Higgins, 1995: 11).

Dogrudan pazarlama da internetin kullanimi, iletisim ve pazarlama alaninda
hiz artisina neden olmustur. Bu hiz artisi; bilgi paylasiminda, bilgi yaratma ve
dagitmada, sik sorulan sorularin giderilmesinde, kullanilan bilgilerin kolayca
giincellenmesinde olaganiistii bir fayda saglamistir (Pirnar, 2008:198). Bilgi iletisimi
faydasi ¢evrimigi uzaktan egitim hizmetlerinin de yayginlasmasini saglamistir. Bu

egitimler yukarida bahsedilen hiz faktorlerini etkili bir sekilde kullanmaktadir.

Internetle pazarlama ve satis alaninda gesitli avantajlar elde edilmis ve yine bu
avantajlar isletmeler lehine tiim faaliyetlerde degerlendirilmistir. Bu avantajlar; yeni

pazarlara giriste kolaylik saglamasi, satis maliyetlerindeki disiisler, sonuglarin

48



olgiilmesinde elde edilen kolaylik, miisteri geri bildirimlerindeki kolayliklar ve teknik
bilgi ve destek siire¢lerinin kolaylasmasidir (Pirnar, 2008: 203).

1.2.5.5 Egitim Hizmetlerinde Fiziksel Kanitlar (Physical Evidence)

Hizmetlerin soyut 6zellikte olmasi, ayrica eszamanlilik ve ayrilmazlik 6zelligi
geregi miisterilerin  bir hizmeti satin almadan Once deneyimleme sansi
bulamamaktadir. Bu nedenle miisterilerin igletme hizmetleri hakkinda bir fikir sahibi
olmalar1 adina hizmetin ¢evresinde yer alan tiim somut unsurlar, birer fiziksel kanit
olarak miisteriye hizmet hakkinda bir fikir vermektedir. Fiziksel kanitlar soyut
ozellikler nedeniyle dezavantajli duruma diisen hizmetler i¢cin dokunulabilir ve
gorlilebilir  bir  ozellik  kazandirmakta,  hizmetlerin  tiiketici  zihninde

somutlastirilmasina katki saglamaktadir (Kozak ve digerleri, 2014: 173).

Hizmetler i¢in fiziksel kanitlar, isletmenin fiziksel ¢evresi ve hizmetin verildigi
ortamin yaninda hizmetin somut bilesenleri de olabilir. Bunlarin igerisinde hizmetin
verildigi fiziksel yapi, igeride bulunan dekorasyon, tasarim ve mobilyalar, 1s1, koku
gibi unsurlar da fiziksel kanit olarak degerlendirilebilir (Kushwaha ve Agrawal, 2015:
85). Egitim kurumlart i¢in fiziksel yapi okul, kurs binasi, sira ve sandalyeler,
egitmenler, ders materyalleri, diplomalar, sertifikalar ve mezunlar somut kanitlar

olarak degerlendirilebilir (Gibbs ve digerleri, 2008).

Somut kanitlara bir diger 6nemli 6rnek de akreditasyonlardir. Akreditasyonlar
ele alinan igletmenin kalitesinin belirli dl¢iitlere uygunlugunun resmi olarak taninmasi
stirecidir (Sanyal, 2007: 4). Akreditasyonlar egitim kurumlart i¢in bir standartlar
yonergesi sunar. Alinan bir akreditasyon igletme kalitesine referans olan, somut bir
kanittir. Ornegin; bir akreditasyon igerisinde belli bir metrekare icerisinde kag adet
ogrencinin var olacagi belirlenmis, egitmenlerin yeterlilikleri ve donanimlar1 daha
oncesinden belirli kriterler dikkate alinarak tescil edilip onaylanmistir. Bu
akreditasyon faaliyetleri ve belgesi egitim isletmeleri i¢in somut bir kanit olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.
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1.2.5.6 Egitim Hizmetlerinde Siire¢

Hizmet pazarlamasinda stireg, isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarini
karsilamak ve beklentilerini tatmin etmek i¢in gerceklestirdikleri faaliyetlerin dogrusal
bir siiresidir. Pazarlamanin 7P’sinden biri olarak miisterilerin kalite algilar1 ve
tatminleri lizerinde 6nemli etkisi olan bir bilesendir (Kog, 2017: 235). Baska bir goriise

gore slire¢, hizmetlerin mimari yapisini olusturmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2011).

Hizmet isletmelerinde siirecin yonetilmesi olduk¢a dnemlidir. Bunun en biiyiik
nedeni talebin ve talepte yasanabilecek bir dalgalanmanin hizmet kalitesi ve miisteri
beklentilerine zarar vermemesidir (Kushwaha ve Agrawal, 2015). Cevrimigi uzaktan
egitimlerde teknolojinin etkili bir sekilde kullanilmasi ve internetin daha genis
imkanlara sahip olmas1 nedeniyle isletmeler icin talep artis1 potansiyelinin daha fazla

oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Hizmet isletmelerinde basarili bir siire¢ yonetimi i¢in siirecin tiim unsurlarinin
tanimlanabilmesi ve bu siirecin slirekli tekrar etmesi gerekmektedir (Selek, 2006).
Bununla beraber bu siireclerin miisteriler i¢in bir de deger olusturmasi gerekmektedir.
Hizmet siireclerinde iki asama 6ne ¢ikmaktadir. Hizmetlerin bir hazirlanma agamasi
bulunurken bir de hizmetlerin miisterilere sunum asamasi bulunmaktadir (Mayer ve
Arkadaglar, 2003). Cevrimi¢i uzaktan egitim hizmetleri i¢in ders planlamasinin
gerceklestirilmesi, egitim igeriginin hazirlanmasi ve ders materyallerinin hazirlanmasi
hizmete hazirlik silirecine Ornek olarak verilebilmektedir. Misterilerin egitimi
satinalma asamasindan dersleri takip etme siireci de ¢evrimici uzaktan egitimler icin

bir sunum asamasi ornegidir.

Hizmet siirecleri i¢in bir diger énemli konu da hizmet karsilama konusudur.
Hizmet literatiiriinde siireclerle ilgili karsilama kavrami; isletmenin miisterileri ile
karsilagmasini ifade etmektedir. Hizmet siire¢lerinde; uzaktan karsilama, telefon ile
karsilama ve ylizylize karsilama olarak ii¢ ¢esit karsilama tiirii bulunmaktadir (Bennet
ve Strydom, 2001). Uzaktan karsilama teknolojinin yardimiyla miisterilerin
hizmetlerle bulusmasidir. Bu agidan degerlendirildiginde ¢evrimigi uzaktan egitim

hizmetlerinde uzaktan karsilama ile miisteri iliskileri yiirtitiilmektedir.

Telefon ile karsilama ise dolayli bir karsilama tiirii olarak miisterilerin bir cagri

merkezi ya da bir satis temsilci vasitasiyla karsilanmasidir. Uzaktan egitim
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hizmetlerinde aktif olarak satis elemanlar1 ¢agri almakta ve miisterilerle
ilgilenmektedir. Miisteri hizmetleri, miisteriler tarafindan degerlendirilirken bir¢ok
faktor goz Oniinde bulundurulmaktadir. Bunlar; giivenilirlik, erisilebilirlik, itibar,

gizlilik ve duyarlilik gibi boyutlardir (Brown, 2004: 81).

1.2.5.7 Egitim Hizmetlerinde Insan Faktorii (People)

Hizmetler cogu zaman insanlar1 da igerisine alan 6zgiin siireglerdir. Hizmet
icerisinde, hizmeti sunan kisiler, hizmetten yararlanan miisteriler ve hizmetten
yararlanan diger miisteriler hepsi hizmetin bir parcasi olarak yer alirlar. Bu nedenle
insanlar hizmet siirecini ve hizmet kalitesini dogrudan etkiler. Hizmet pazarlamasinin
7P’sinden biri olan insanlar (people) bu nedenle ayri1 bir baglik altinda ele alinmaktadir.
Hizmet icerisinde yer alan insanlar iki temel baslikta ele alinmaktadir; bunlar isletme

isgorenleri ve miisterilerdir (Kozak ve digerleri, 2014: 139).

Hizmetlerde, performansi sergileyen isgoren, hizmetlerin 6zellikleri geregi
hizmetin ayrilmaz bir pargasi haline gelmekte ve ¢ogu islemde hizmetin kendisi olarak
algilanmaktadir (Oztiirk, 2005). Ozellikle egitim kurumlarinda igsel pazarlama
cabalar1 ile isgorenler siirece dahil edilmelidir (Nardali, 2011: 121) Ozellikle
isletmelerde isgorenler i¢in farkliliklarin yonetimi ile ilgili calismalar is tatminine
pozitif bir katki saglamaktadir (Giiler ve digerleri, 2020: 2406). Isletmelerde isgdrenler
iic temel rolde bulunmaktadir. Bunlar; temel rol, kolaylastirict rol, ikincil roldur
(Woodrufte, 1995: 47). Temel rol alan isgérenler hizmetin ana aktorii ve hizmeti bizzat
gergeklestiren kisilerdir. Temel role 6rnek olarak egitmenlik ve cerrahlik verilebilir.
Kolaylastiric1 rol, hizmet bilinyesinde tiim islemleri organize eden ve siirece destek
olan personeldir. Cevrimig¢i uzaktan egitimlerde teknik destek personeli kolaylastirict
rol oynamaktadir. Son olarak da ikincil roller bulunmaktadir. Bu roller hizmetin arka
planinda yer alan hizmetin diger unsurlarinda yer alan personellerdir. Cevrimigci
uzaktan egitim hizmetlerinde yer alan video montaj ve kurgu uzman ikinci role 6rnek

olarak gosterilebilir.

Hizmetlerde personellerin bu denli hizmet siirecinin i¢inde olmalar1 bir goriise
onlar1 hizmetlerin i¢sel miisterisi haline getirmektedir (Gremler ve digerleri, 1994;
Kelemen ve Doukakis, 2004). Buradan yola c¢ikarak ortaya cikan icsel pazarlama

kavrami bu i¢sel miisterileri hedef alan yeni bir pazarlama nisidir. I¢sel pazarlama;
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isletme calisanlarina yonelik olarak c¢esitli uygulama ve friinlerin tanitilmasi
vasitasiyla onlarda hizmet siiresince istenen davranig degisikliklerinin sergilenmesini

saglayan pazarlama faaliyetleridir (Kaya, 2010: 183).

Hizmet isletmelerinde insan unsurunun ikinci temeli ayagi ise miisterilerdir.
Pazarlamanin her zaman odak noktasinda miisteri bulunmaktadir. Bununla birlikte
hizmet pazarlamasinda ayr bir baslik olarak incelenmesinin 3 nedeni bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi hizmet siireclerinde miisteriler, hizmetin hem tiiketicisi hem de
iireticisi konumundadirlar (Oztiirk, 2005: 106). Cevrimici uzaktan egitim
hizmetlerinde miisteriler yani Ogrenciler hizmetin aynm1 zamanda {reticisi
konumundadir.  Egitmen tarafindan  verilen ddevleri ve uygulamalan
gerceklestirdikleri siirece 0grenim faaliyeti gergeklesebilecektir. Dolayisiyla kaliteli

bir egitim siireci i¢in 6grencilerin katilimi ¢ok 6nemlidir.

Ikinci olarak hizmet siireglerinde miisteriler hizmeti deneyimlerken hizmet
ortamindaki diger miisterilerle de etkilesim halindedirler (Hoffman ve Bateson, 2006).
Hizmet siireci devam ederken ortamda bulunan diger miisteriler hizmet kalitesini
dogrudan etkilemektedir. Ozellikle aldigi hizmet konusunda farkindahig: yiiksek
miisteriler hizmetin kalitesinin artirtlmasi konusunda isletmeye yardimci olmaktadir
(Parasuraman ve digerleri, 1988). Bir egitim faaliyetinde sinifta yer alan her bir
ogrenci hizmet kalitesini etkilerken, iyi bir 6grenci egitmenin de performansina pozitif
katki saglamaktadir. Bununla birlikte ¢evrimi¢i uzaktan egitimlerde bu etki sif
egitimlerine gore daha az olmakla birlikte sifir da degildir. Ogrenciler cesitli forum ve

chat sistemleri ile egitmenleri ve diger 6grencilerle etkilesim olusturabilmektedirler.

Miisteriler hizmetin asil kullanicist olarak hizmet siirecinde yer almaktadir.
Giliniimiiz karmagik diinyasinda hem mal hem de hizmetlerin miisteriler nezdinde
tatmin saglamasi en O6nemli konulardan biridir. Giinlimiizde miisteri memnuniyeti
onemli bir pazarlama silah1 haline gelmis ve bu memnuniyeti saglayabilen isletmeler
basarili olurken aksine bir deneyim yagatan firmalar basarisiz olmaktadir (Kozak ve
digerleri, 2014: 158). Burada en kritik siirecler hizmet karsilagmalaridir. Hizmet
karsilagmalari; miisteri ile hizmet personelinin arasinda meydana gelen etkilesimdir

(Gremler ve digerleri, 1994).

Cevrimig¢i hizmet karsilagsmalart; ¢evrimici online egitimde Oncelikle web

sitesine girildigi anda baslamaktadir. Burada web sitesi ya da ¢evrimigi bir danigman
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ilk karsilayan unsurlar olarak ifade edilebilir. Miisterilerin ¢evrimigi bir egitim
siiresince zihinsel olarak mevcut bulunmasi da bir hizmet karsilasmasidir. Ogrencinin
egitmenle karsilagtig1 an ve bir sorun yagamasi ya da destege ihtiyact olmasi halinde
teknik destek ekibiyle gerceklestirdigi iletisimler hizmet karsilasmalarina 6rnek olarak
verilebilmektedir. (Broderick, 1999: 117).

1.3. Hizmet Kalitesi, E-Hizmet Kalitesi, Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG)

ve Literatiir Calismalar

Hizmetlerin basaris1 miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasinin yaninda
satin aldiklar1 hizmetten tatmin olmalar1 ile de ilgilidir. Tatmin duygusunun
olusabilmesi i¢in miisteri beklentileri ile verilen hizmetin arasinda bir bosluk (gap)
bulunmamalidir. Hizmetlerler i¢in 6nemle {izerinde durulmasi gereken konu hizmet
kalitesi konusudur. Hizmet kalitesi kavram1 ve modelleri ve kismen daha yeni olan ve
cevrimici uzaktan egitimleri de igerisine alan e-hizmet kavrami ve e-hizmet kalitesi

konusu literatiirdeki ¢aligmalar ile birlikte ele alinmalidir.

1.3.1 Hizmet Kalitesi Kavrami ve Modelleri

Isletmeler tiiketici istek ve ihtiyaclarini karsilamak igin gesitli hizmetleri
tiiketicilerinin begenisine sunarlar. Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi geregi miisteriler
hizmetleri 6ncesinden deneme imkani bulunmamaktadir. Bu nedenle hizmetle ilgili bir
deneyimi olmayan miisterilerin her birinin hizmetle ilgili c¢esitli seviyelerde
beklentileri bulunmaktadir. Hizmetin gerg¢eklesmesi sonrasi elde edilen miisteri
deneyimi ile hizmet Oncesi olusan beklentiler arasindaki algi diizeyindeki fark,

hizmetin kalitesi olarak ifade edilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Isletmelerin miisterileri i¢in kaliteli hizmet sunmasi, isletmenin tiim siireclerde
miisteri beklentilerini siirekli bir sekilde karsilamasi anlamina gelmektedir (Lewis ve
Booms ,1983: 99). Hizmet kalitesi miisteri iligkilerinin gelistirilmesi ve siirdiiriilebilir
bir iletisim igin rekabette énemli bir parametredir (Ojo, 2010). Isletmeler hizmet
kalitesini artirmak i¢in hizmet plani icerisinde yer alan tiim faaliyetlerde gesitli
calismalar gerceklestirmektedirler. Isletmeler kalitenin artirilmasi igin her asamada

kullandiklar1 mevcut kaynaklarini hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in degerlendirirler
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(Gronroos, 2000: 5). Bu noktada isletme kalitesi miisteriler tarafindan algilanip
degerlendirilirken; hizmetin {iriin kalitesi, teknik kalitesi ve hizmetin teslimat stiresi
ve hizmetin verilis sekli dikkate alinmaktadir (Brady ve Cronin, 2001: 34). Bununla
birlikte isletmeler icin hizmet kalitesinin belirlenmesi adina hizmet kalitesi

boyutlarinin tespit edilmesi gerekmektedir.

Literatiirde hizmet kalitesini 6l¢en bircok ¢alisma bulunmaktadir (Erséz ve
digerleri, 2009: 20). Bunlardan 6ne ¢ikanlar; Gronross’un hizmet kalitesi modeli,
Parasuraman ve Arkadaglarinin ServQual Modeli, Cronin ve Taylor tarafindan

ServQual’den yola ¢ikarak elde edilen ServPerf modelidir.

1.3.1.1 Gronross Hizmet Kalitesi Modeli

Gronross’a gore hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme
imajindan olusan ii¢ temel boyutta ele alinmaktadir. (Grénroos, 1984) Gronroos’un bu

modeli Sekil 12 deki gibi dzetlenebilir.

Sekil 12 Gronross Hizmet Kalitesi Modeli

- -
I
A
B .

Kaynak: Gronross Hizmet Kalitesi Modeli: Seth, N., Deshmukh, S. G., & Vrat, P. (2005). Service quality

models: a review. International journal of quality & reliability management.

Gronroos modelinde yer alan teknik kalite miisterinin hizmetten ne aldigini,

fonksiyonel kalite ise hizmetin ne sekilde miisteriye sunuldugu ile ilgilidir. Bununla



birlikte isletmenin bu asamalarda bir imaj1 olusmaktadir. Bu imaj miisteri tarafindan
bir hizmet algilamasin1 beraberinde getirmektedir. Miisteri zihninde yer alan, bekledigi
hizmet ile hizmet sonrasi1 zihninde olusan algilanan hizmet, algilanan hizmet kalitesini

olusturmaktadir (Gronroos, 1984).

1.3.1.2 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde en yaygin kullanilan modellerden biri de
Parasuraman ve Arkadaslarinin gelistirdikleri ServQual modelidir (Kekeg, 2008).
Parasuraman ve arkadaslarinin ilk hazirladiklar1 modelde hizmet kalitesini etkileyen
on temel faktor ele alinmistir bunlar; giivenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik,
nezaket, iletisim, inanirlik, glivenlik, empati ve fiziksel 6zelliklerdir (Parasuraman ve

digerleri, 1988: 35; Juwaheer ve Ross: 2003: 110).

Parasuraman ve arkadaslar1 daha sonra gergeklestirdikleri ¢esitli ¢calismalarla
bu on faktorii bes temel boyuta indirgemeyi basarmistir. Bu bes faktor; fiziksel

ozellikler, glivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empatidir (Carman, 1990: 33).

Sekil 13: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Fiziksel ozellikler igerisinde, isletmenin fiziksel olanaklari, hizmete katilim
saglayan diger miisteriler, iiriiniin sunumu, ekipmanlar ve araglar ve hizmet personeli
yer almaktadir. Bir diger boyut ise empati, yani miisteriyi anlama c¢abasidir. Burada

miisterinin istek ve ihtiyaglarini dogru anlama ve onu tanimayi igerisine alan bir
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boyuttur. Hizmet kalitesi boyutlarindan biri de giivenliktir. Giivenlik hizmetin g¢esitli
riskleri biinyesinde barmdirmamasini ifade eder. Hem fiziksel hem de finansal
giivenligi igerisinde barindirr. Isteklilik olarak da ifade edilebilecek bir diger dzellik
de hevesliliktir. Hizmetin sunumundaki heves ve hazirbulunusluk durumudur.
Hizmetin hiz1 ve geri bildirimleri igerisine almaktadir. Son olarak 6énemli bir boyut
olarak giivenilirlik karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet vaadinin tam ve dogru bir sekilde
gergeklestirilmesi, fiyatlandirmada ve zamanlamada tam dogrulugunu da

icermektedir (Carman, 1990).

1.3.2 E-Hizmetler ve E-Hizmet Kalitesi Kavrami

Bugiin internet teknolojileri insan hayatinin 6nemli bir parc¢asi haline gelmistir.
Tiiketiciler ve isletmeler birgok alanda giinliik is ve islemlerini internet {izerinden
gergeklestirerek hayatlarm kolaylastirmaktadir (Ozdagoglu ve Giiler, 2016: 1109).
Buna paralel olarak internet iizerinden satis yapan e-ticaret isletmeleri (e-perakendeci)
ve lrlinleri internet {izerinden satin alan elektronik miisteriler (e-miisteri) gibi yeni
kavramlar pazarlama literatiirline girmis ve Onemli bir inceleme konusu haline
gelmistir (Kipman, 2013: 45).

Glinlimiizde bir¢ok isletme kendi web sitelerini agip bir e-ticaret sistemi
izerinden satislarini gergeklestirmek istemektedir. Bu durum rekabetin artmasina ve
bu alanda calisma yapan isletmelerin her gegen giin satista zorlanmasina neden
olmaktadir. Artan web sitesi ve arz sayist beraberinde miisterilerin de se¢im yaparken
segeneklerin artmasina ve beraberinde odaklarinin da azalmasina neden olmaktadirlar.
Gergeklestirilen arastirmalar tiiketicilerin internette ¢ok hizli yer degistirdigini
gostermektedir (Yun ve Good, 2007: 4). Bu nedenle miisterilerin memnun edilmesi ve
isletmenin tercih edilmesinin saglanmasi i¢in hizmet kalitesinin artirilmast dnem

kazanmaktadir.

Bu noktada literatiirde e-hizmet hakkinda gergeklestirilen akademik ¢aligsmalar
hizmet kalitesi ¢aligsmalarina gore kismen daha yenidir (Akinci, 2006: 67). E-hizmet
kalitesi, elektronik olarak sunulan hizmetlerin kaliteleri konusunda miisteriler
tarafindan gergeklestirilen degerlendirmelerdir (Santos, 2003: 234). Bir baska tanima

gore e-hizmet kalitesi, siparis edilen {iirlinler hakkinda duyulan memnuniyet ve
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miisterilerin etkili bir sekilde gergeklestirdikleri web sitesi ziyaretleri sirasindaki

aldiklar1 hizmetlerle ilgili etkilesimidir (Wolfinbarger ve Gilly, 2003: 183).

1.3.3 E-Hizmet Kalitesi Boyutlari ve Literatiirdeki Calismalar

Elektronik hizmet kalitesi ile ilgili gerceklestirilen ilk donem calismalar1 daha
cok web sitelerinin teknik altyapisi ile alakali kalitenin 6ne ¢iktig1 ¢alismalar olarak
ifade edilebilir (Loiacono ve digerleri, 2000; Barnes ve Vidgen, 2001; Aladwani ve
Palvia, 2002; Chen ve Yen 2004). Bununla birlikte genel olarak literatiirde yer alan E-
hizmet ¢caligmalar1 3 temel alanda yogunlagsmaktadir, bunlar; web sitesi teknik kalitesi,

elektronik tatmin ve web hizmeti kalitesidir (Akinci, 2006: 67).

1.3.3.1 WebQual ve Webqual 2.0

Web sitesi lizerine yapilan caligmalar internetin hayatimiza yeni girdigi
donemde ortaya ¢ikmis ve bu nedenle yeni olan web siteleri iizerine yogunlagmistir.
2000 yillarin basinda Loiacono ve arkadaslarinin (2000) gelistirdigi WebQual dlgegi
web sitesi kalitesi i¢in yapilmis ilk deneysel calismalardan biridir. WebQual’deki
boyutlar 12 baglikta ele alinmistir. Bunlar; interaktif etkilesim, giiven duyma, tepki
zamani, anlasitlirlik, web sitesi gorselligi, inovatiflik, géreve uyumlu bilgilendirme,
sezgisel operasyon, duygusal goriiniim, tutarlilik, biitiinliik ve alternatif tistiinliiktiir
(Loiacono ve digerleri, 2000). Lociacono ve arkadaslar1 tarafindan gergeklestirilen bu
calisma o donem literatiirde de olduke¢a ilgi gérmiistiir baz1 yonleriyle elestirilse de
ozellikle Wolfinger ve Gilly (2003); Parasuraman ve digerleri (2004) gibi énemli

caligmalarda incelenmis ve atif almig 6nemli bir ¢alisma olarak degerlendirilmektedir.

Barnes ve Vidgen (2001) Servqual catis1 altinda gelistirdikleri ve WebQual 2.0
adin1 verdikleri bir ¢aligmay1 gergeklestirmislerdir. WebQual 6l¢eginin 4 temel boyutu
bulunmaktadir. Bunlar; web sitesi tasarimi, kullanilabilirlik, bilgi niteligi ve
etkilesimdir. Benzer donemlerde Yoo ve Donthu (2001) elektronik hizmet kalitesinin
boyutlarint tespit etmek adina SiteQual 6l¢egini gelistirmislerdir. Bu c¢alismada
miisteri alg1 ve tutumu incelenmis ve site hizmet kalitesi tespit edilmeye ¢alisiimistir.
Bu ¢alismada 6ne ¢ikan boyutlar; giivenlik, kolay kullanim, web sitesi estetik tasarimi,

bilgi islem hizidir.
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1.3.3.2 E-SQ, Aladwani ve McKinney’in Calismalari

Ayni donemlerde Zeithaml ve Arkadaslar1 (2002) 11 boyuttan yola ¢ikarak E-
SQ olgegini gelistirmislerdir. Bu boyutlar temel olarak; erisim, navigasyon, etkililik,
esneklik, giivenilirlik, kisisellestirme, gizlilik, cevap verme, site tasarimi, garanti ve
fiyat bilgisinin verilmesidir. Bir bagka literatlirde yer alan ¢alisma ise Madu ve Madu
(2002) tarafindan gerceklestirilmistir. Bu calismada 14 e-hizmet boyutu Onceki
caligmalar derlenerek ele alinmistir. Bu boyutlar; web sitesi performansi, ozellikler,
vapi, gorsek estetik, giivence, iinliiliik, politika, hizmet farklilastirma ile kisilestirme,

giivenlik, fayda, depolama, giivenilirlikten olusmaktadir.

Aladwani ve Palvia (2002) ise web sitesi kalitesi hakkinda yaptiklar
calismada; icerik kalitesi, icerigin ozellikli olmasi, web sitesinin tasarum goriiniimii ve
teknik yapt kalitesi olmak tizere kalite boyutlarini belirlemislerdir (Aladwani ve Palvia,
2002). Ayn1 y1l McKinney ve Arkadaslar1 (2002) tarafindan gerceklestirilen ¢aligmada
hem bilgi kalitesini hem de sistem kalitesini ayr1 ayr1 6l¢iimlemislerdir. Bilgi kalitesini
Olciimlemek icin; iliskiler, anlasilabilirlik, giivenilirlik, yeterlilik, fayda; sistem
kalitesini 6l¢mek icin ise erigim, kullanilabilirlik, etkilesim, eglence, navigasyon ve

baglanti boyutlar: ele alinmistir.

1.3.3.3 PirQual, Franchis & White ve McKnight’in Calismalar:

Internet e-ticaret satiglar1 konusunda miisteri algilarini &lgen Francis ve White
(2002) 6 boyutta hizmet kalitesini ele almislardir. 302 internet miisterisi {izerine
yapilan ve PirQual adini verdikleri 6lgegin 6 boyutu; islevsellik, iiriin agiklamalari,
miilkiyet sartlari, teslim edilen iiriinler, miisteri hizmetleri hizmeti ve giivenliktir.
Yapilan bir diger ¢alisma da ise McKnight ve arkadaslar1 (2002) web sitesinin kaliteli
olmasi ile web sitesine olan giiven arasindaki iliski incelenmistir. Bu ikisi arasinda

pozitif bir iliski oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

1.3.3.4 E-TailQ ve Chen &Yen’in Calismalari

Wolfinbarger ve Gilly (2003) ise gelistirdikleri e-tailQ Olcegi ile hizmet

kalitesini Ol¢meye calismislardir. E-tailQ igerisinde; web sitesi tasarimi, islem
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gerceklestirme ve giivenilirlik, gizlilik ve giivenlik, miisteri hizmetleri olmak lizere 4

temel boyut bulunmaktadir.

Fortune 500°de yer alan 149 isletmenin web siteleri analiz edilerek
gergeklestirilen bir baska ¢alismada ise web sitesi kalitesi etkilesim, gercek diinya ile
baglanti hissi ve iletisim boyutlar1 ele alinmistir (Chen ve Yen, 2004: 217). Van
Iwaarden ve arkadaslar1 tarafindan 2004 yilinda yayimnlanan ¢alismada; giivenilirlik,
empati, yetkinlik, duyarlilik ve somut unsurlar boyut olarak ele alinmis, 541 6grenci
iizerinde bir ¢alisma gergeklestirilmistir (Van Iwaarden ve digerleri, 2004). Seyahat
acenteleri lizerinden Koreli 600 kisi ile gergeklestirilen bir diger calismada ise gegmis
caligmalar dikkate alinarak 6 temel boyut dikkate alinmistir. Bu boyutlar; kolay
kullanim, bilgi, heveslilik ve kisisellestirme, giivenlik, fayda, gizliliktir (Kim ve Lee,
2004: 105).

1.3.3.5 ES-QUAL, Everard ve Huang’in Calismalan

Bir diger E-hizmet kalitesi calismasi ise Parasuraman ve Arkadaglarinin (2005)
gelistirdigi ES-QUAL o6lgegidir. Literatiirde bir¢ok yazar tarafindan da test edilerek
hizmet kalitesi faktorleri tespit edilmeye ¢alisilmis popiiler bir 6l¢ek olarak karsimiza
cikmaktadir (Kim ve digerleri, 2006; Boshoff, 2007; Fuentes Blasco, 2010; Marimon
ve digerleri, 2012; Zui Chih ve Hodges, 2012). ES-QUAL olgegi gelistirilirken iki
odak grubu olusturulmus ve 11 boyut 121 ifade toplamda son ii¢ ay igerisinde en az
12 kere internet kullanim1 gerceklestirmis ve 3 kez aligveris yapmis 549 miisteri ile
calisilmistir. Boyut ve ifadeler bu ¢alisma boyunca sadelestirilmis ve 22 ifade ve 4
boyuttan olusan ES-QUAL modeli gelistirilmistir. ES-QUAL modelinde yer alan 4
boyut su sekildedir; internet sitesinin kullanimindaki hiz ve kolayligi ifade eden
“etkinlik”, Urlin teslimat giivenilirligi ve {riiniin bulunmasini ifade eden “islem
gerceklestirme”, web sitesinin tiim fonksiyonlariyla basarili bir sekilde ¢aligmasini
ifade eden “sistem wuygunlugu” ve sitenin giivenli olmasi ve miisteri bilgilerinin

korunmasini ifade eden “gizliliktir” (Parasuraman ve digerleri, 2005).

2005 yilinda yayinlanan baska bir ¢aligma da ise e-ticaret sitelerinin algilanan
kalitesini negatif etkileyen faktorler tespit edilmistir. Bu ¢alismaya gore gerceklesen
hatalarin, web sitesinin kotii tasarima sahip olmasinin ve site icerisindeki eksikliklerin

tiiketicilerin satinalma kararlarina etkisi incelenmistir (Everard ve Galetta, 2005: 55).
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Ayni1 yil Huang (2005) tarafindan gerceklestirilen ¢calismada da web sitesi kalitesi ve
web sitesi trafigi arasindaki iliski incelenmistir. Bu ¢alismada yazar konuyu 4 boyutta
ele almistir; site goriiniimii, ziyaret¢i sayisi, site giinliik iiyelik ve ziyaretginin ziyaret
stiresi. Sayfa iyilestirmelerinde {iye olma arasinda pozitif bir iligskinin varlig tespit

edilmistir.

1.3.3.6 ETransQual, WebMedQual, PesQ ve EGOSQ

Bauer ve arkadaslar1 (2006) c¢evrimigi aligveris deneyimi olan bir kitle ile
birlikte e-hizmet kalitesini 6l¢cmek adina eTransQual isimli 6lgegi gelistirmislerdir. Bu
calisma bes boyutta e-hizmet kalitesini ele almaktadir. Zevk hizmet kalitesi {izerine
odaklanan ¢alismanin boyutlari su sekildedir; Tasarim, zevk, giivenilirlik, heveslilik ve
islemdir. Zevk boyutlar site icerisinde deneyimlenen heyecan ve eglence ile ilgili

konular1 kapsamaktadir.

Provost ve arkadaglar1 (2006) tarafindan gelistirilen WebMedQual isimli bir
Olcek ile saglik ile ilgili web siteleri i¢in e-hizmet kalitesini 8 boyutta ele alinmstir.
Bunlar; web tasarimi, icerik, icerik yazari, baglantilar, kullanici destegi, gizlilik,

erigilebilirlik ve uygunluk ve e-ticarettir.

Cristobal ve Arkadaslari (2007) e-hizmet kalitesini Ol¢limleyebilmek ig¢in
bir¢cok boyuttan olusan yeni bir 6lgek olusturmuslardir. PeSQ isimli 6l¢ek 4 temel
boyuttan olusmaktadir; web tasarimi ile ilgili boyut, miisteri hizmetleri ile ilgili boyut,
giivenlik ve gizliligi icerisine alan giivence, siparis yonetimi boyutlaridir.

2007 yilinda yaymlanan bir diger ¢alisma e-devlet hizmetleri hakkinda
gergeklestirilen ve 8 boyuttan olusan bir ¢alismadir. Agrawal ve arkadaslar1 (2007)
tarafindan gercgeklestirilen EGOSQ adli 6lgekte, e-devlet hizmetlerinin vatandaslar
tarafindan algilanan kalitesi iizerine boyutlar belirlenmis ve dl¢ek olusturulmustur. Bu
calismanin boyutlart; Giivence, etkilesim, bilgi verme, erisilebilirlik, hizli yonlendirme,
web site tasarimi, duygusal baghlik, organize arayiiz ve son olarak hizmet

iyilestirmenin aktifligidir.
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1.3.3.7 E-SelfQual ve ServQual Uygulamalari

E-hizmet kalitesi ile ilgili Ding ve Arkadaslar1 (2011) tarafindan gelistiren bir
diger Olgek ise E-SelfQual Olgegidir. E-ticarette ¢evrimigi self servis ile ilgili
hizmetlerin kalitesini incelemek i¢in olusturulan model 4 boyuttan olusmaktadir. Bu
boyutlar; miisteri hizmetleri, hizmetin uygunlugu, hizmetin yerine getirilmesi ve

algilanan kontroldiir.

1.3.3.8 Diger Cahismalar ve Literatiirdeki Calismalarin Listesi

Bunlarla birlikte birgok yazar e-hizmet kalitesi ve boyutlar1 konusunda ¢alisma
yapmistir. Bunlardan Li ve Arkadaslar1 (2002), Gounaris ve Dimitriadis (2003), Lee
ve Lin (2005) gibi isimler ServQual 6lgegini ¢calismalarinda kullanmiglardir. Bosshoff
(2007), Fuentes-Blasco ve Arkadaslar1 (2010), Marimon ve Arkadaslart (2010), Zui
Chic ve Hodges (2012) gibi yazarlar da degisik 6rneklemlerde ES-QUAL Olgegini

kullanarak ¢evrimici hizmet kalitesi ile ilgili ¢caligmalar gerceklestirmiglerdir.

Barnes ve Vidgen (2001) disinda; Loiacono ve arkadaglari, Kim ve Stoel
(2004b), Kim ve Niehm (2009), Jones ve Kim (2010) da WebQual 6l¢egini kullanarak
akademik caligmalar gergeklestirmislerdir. Collier ve Bienstock (2006), Yang ve Jun
(2008), gibi isimlerde kendi modellerini gelistirerek hizmet kalitesi boyutlarini tespit
etmeye caligmiglaridir. Literatiirde yer alan tiim bu ¢aligmalar Tablo 7°de yayin yili,
yazarlari, caligma detaylar1 ve boyutlartyla derlenmistir.

Tablo 7: E-Hizmet Kalitesi Literatiir Caliymalar1 ve Kalite Boyutlar:

Yil Yazarlar Calisma Boyutlar
2000 | Loiacono & Watson & | n=510 + n= 336, fnteraktif etkilesim, Giiven duyma,
Goodhue ogrenciler Tepki zamani, Anlasilirlik,

Web sitesi gorselligi, Inovatiflik,
Goéreve uyumlu bilgilendirme,
Sezgisel operasyon,

Duygusal goriiniim, Tutarlilik,
Biitiinliik ve Alternatif tistiinliiktiir.

2001 | You & n=69, n=47, Giivenlik,
Donthu SiteQual Olgegi, Kitap | Kolay kullanim,
ve CD satan web sitesi Web sitesi tasarimu,
Islem hizi
2001 | Barnes & n=54 Web sitesi tasarimi
Vidgen Kullamilabilirlik
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Yil Yazarlar Calisma Boyutlar
Kitapevinde Online Bilgi niteligi
Satis ) Etkilesim
Webqual 2.0 Olgegi
2002 | Zeithaml & E-SQ Olgegi, Verimlilik,
Parasuraman & Giivenilirlik,
Malhotra Yerine getirme, Gizlilik,
Cevap verebilirlik,
Etkilegsim, Hizmet telafisi,
Site navigasyonu, Erisim
2002 | Lie & n=202 Hizmetin dogru ve tutarli olmasi,
Tan & ServQual Kullanilmistir | I¢erik kalitesi, Heveslilik, Empati,
Xie Web destegi, Hizmetin gerceklesme
iletisimi, Geribildirim
2002 | Francis & n=302, fslevsellik, Uriin agtklamalari,
White PirQual Miilkiyet sartlari, giivenlik,
Teslim edilen iirtinler,
Miisteri hizmetleri hizmeti,
2002 | Aladwani & Palvia n=101, 25 Olgekli, Nitelikli Icerik
Ogrenciler, Igerik Kalitesi
Teknik Kalite
Web Sitesi Goriintimii
2002 | McKinney & n=330, 238 Bilgi Kalitesi Boyutlari;
Yoon & Ogrenciler Mliskiler, Anlasilabilirlik,
Zahedi Giivenilirlik, Yeterlilik, Fayda
Sistem Kalitesi Boyutlari;
Erigim, Kullanilabilirlik, Etkilesim,
Eglence, Navigasyon ve Baglanti
2002 | Madu & Karma Ozel Model, Web sitesi performanst, Ozellikler,
Madu 14 Boyut Yapi, Gorsel estetik, Giivence,
Unliiliik, Politika,
Hizmet farklilastirma ile
kisilestirme,
Giivenlik, Fayda saglama,
Depolama, Giivenilirlik.
2002 | McKnight & n= 1403, Web sitesi kalitesi
Choudhury & Websitesi & Giiven giiven
Kacmar
2003 | Gounaris & Dimitriadis | n=2429, Risk minimizasyonu,
ServQual Bilgi faydast,
Etkilegimi kolaylastirma.
2003 | Wolfinbarger & Gilly E-tailQ, Odak grup Web sitesi tasarimi,

calismasi; Toplam ayr1
9 odak grubu

Islem gerceklestirme ve giivenilirlik,
Gizlilik ve giivenlik,
Miisteri hizmetleri
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Yil Yazarlar Calisma Boyutlar
2004 | Chen & n=149, Fortune 500 Etkilesim,
Yen Websiteleri, n=149, Dus diinya baglantisy
Lojistik Regresyon Lletisim
Analizi
2004 | Kim& n=600, Koreli Yolcular. | Kolay kullanim, Bilgi,
Lee Seyahat acenteleri ve Heveslilik ve Kisisellestirme,
satici igletmeler Giivenlik, Fayda, Gizlilik.
2004 | Van Iwaarden & Van | n=541, Ogrenciler, Giivenilirlik, Empati,
der Wiele & Ball & Servqual boyutlar1 Yetkinlik,
Millen tizerinden e-hizmet Duyarlik,
incelenmistir. Somut Unsurlar
2004- | Kim & n=273 kadin miisteri, Web sitesi goriiniimii, Eglenceli
a Stoel WebQual olma, bilgilendiri gorev, Islem
kapasitesi, Tepki siiresi, Giiven
2004- | Kim ve n=273 kadin miisteri, Bilgi, I;vlem, fmaj,
b Stoel Kendi Modelleri Giiven, Eglence,
Kullanim Kolaylig
2005 | Parasuraman & n=549, n=858 E-S-QUAL: Etkinlik, I;slem
Zeithaml & Malhotra ES-QUAL ve E-RecS- Gergeklestirme, sistem uygunlugu,
QUAL gizlilik.
E-RecS—QUAL: Heveslilik, Telafi,
Lletisim
2005 | Everard & Galetta n=272, Web sitesi hatalar
Ogrenciler Kotii tasarim
Site eksiklikleri
2005 | Lee & Lin n=305 Ogrenci Web sitesi tasarimu,
ServQual Giivenilirlik, Giivence
Isteklilik, Kigisellestirme
2005 | Huang Kendi Modeli Site tasarimi, Ziyaretgi Sayisi,
Site iiyelik,
Ziyaret Stiresi
2006 | Provost & Koompalum p=104 ve n=95, Saglikla | Web tasarimi, fgerik, fgerik yazarti,
& Dong & Ilgili Siteler Baglantilar, Kullanic destegi,
Martin WebMedQual Gizlilik, Erisilebilirlik ve Uygunluk,
8 Boyut Toplam 95 E-ticarettir.
Ifade
2006 | Bauer & n=384, Online aligveris | Tasarim, Zevk,
Falk & Hammerschmidt | yapam miisteriler. Giivenilirlik, Heveslilik
eTransQual Islem.
2006 | Collier & Bienstock n= 274, fslem Boyutu: Gizlilik, web tasarimi,
Ogrenci Dogru bilgi, Kolay kullanim,
Kendi Modelleri; Islevsellik
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Yil Yazarlar Calisma Boyutlar
Islem Boyutu, Sonug Sonug Boyutu: Siparis zamanlamast,
Boyutu ve Telafi Dogrulugu ve durumu
Boyutu Telefi Boyutu: Tarafsiz etkilesim,
Tarafsiz sonug ve Prosediirler.
2006 | KimM.& n=111 web sitesi Gizlilik,
Kim J. H.& Lennon ES-QUAL Islem gerceklestirme,
Etkinlik,
Sistem Uygunlugu
2007 | Cristobal & Flavian & n=461, Web tasarimi, Miisteri hizmetleri,
Guinaliu Internet Kullanicis, Giivence, Siparis yonetimi
PeSQ
2007 | Agrawal & E-devlet Hizmetleri Giivence, Etkilesim, Bilgi verme,
Shah & Hakkinda. Erisilebilirlik, Hizli yonlendirme,
Wadhwa EGOSQ Web site tasarimi, Duygusal baghlik,
Organize arayiiz, Hizmet
iyilestirmenin aktifligi
2007 | Boshoff n=1409 Etkinlik, Giivenilirlik,
ES-QUAL Sistem uygunlugu, Teslimat,
Gizlilik, Web hizi
2007 | Kim & Fiore n=206 Etkilegim
& Lee Kendi Modelleri
2008 | Yang & Jun Son 12 Ayda aligveris Giivenilirlik, Ulagsilabilirlik,
yapanlarla miilakat. Kolay kullanim, Giivenlik,
Kendi Modelleri Kisisellestirme, Kredibilite
2009 | Kim & Niehm n=266 Etkilesim,
En az bir kiyafet sitesi Kullanim kolayhgu,
ziyaret etmis kisiler. Eglence,
WebQual Giivence
2010 | Fuentes-Blasco & Saura | n=191 Gizlilik,
& Berenguer-Contri & | Online olarak Ugak Islem gerceklestirme,
Moliner-Velazquez bileti, dergi ve kitap Etkinlik,
almig Sistem uygunlugu
ES-QUAL
2010 | Marimon & n=131 Etkinlik, Gizlilik
Vidgen & Online market siparisg Islem gerceklestirme,
Barnes & Cristobal veren kisi Sistem uygunlugu
ES-QUAL
2010 | Jones & Kim n=200 Etkilesim,
kadin 6grenci Yenilik, Gorsellik,
WebQual Icerik kalitesi, Kullanilabilirlik
2011 | Ding & Hu & Sheng E-SelfQual Miisteri hizmetleri

Hizmetin uygunlugu
Hizmetin yerine getirilmesi
Algilanan kontrol
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Yil Yazarlar Calisma Boyutlar
2012 | Marimon & n=428 ES-QUAL: Etkinlik, Sistem
Petnji Yaya & Cesitli e-bankacilik Uygunlugu, Gizlilik
Casadesus Fa hizmeti kullanan kisi
ES-QUAL ve E-RecS- | E-RecS-QUAL: Duyarhilik ve Iletisim
QUAL
2012 | Zui Chih & | n=291 Etkinlik,
Hodges Ogrenci Islem gerceklestirme,
ES-QUAL Sistem uygunlugu
2014 | Stiglingh n=284 Yerine Getirme, Verimlilik, Sistem
Vergi Uygulayicilar kullamilabilirligi, Giivenlik, Tesvik
Kendi Modelleri edicilik, Teminat, Empati,
Grivenilirlik, Sorumluluk
2015 | Blut& n=89 Tiiketici Hizmeti,
Chowdhry & E-Hizmet Kalitesi Ghivenlik,
Mittal & Yayinlari Giivenilirlik,
Brock Yerine Getirme
2017 | Carrasco & Sanchez- n=5 Somutluk
Fernan & Muioz-Leiva | En az 5 Y1l deneyimli Giivenilirlik
Otelcilik uzman, Cok Duyarhiik
kriterli karar verme, Giivence
ServQual Empati
2018 | Kourtesopoulou & Toplam n=32 otel, tim | Bilgi yeterliligi, Giiven ve giivenlik,
Kehagias & faktorler igin ayr otel. Kullanim kolayhigi, Fayda, Estetik,
Papaioannou Literatiir incelemesi, Eglence, I'letisim modelleri,
Kendi Modelleri Etkilegim
2020 | Nguyen & n=1147 Web sitesi islevselligi, Web sitesi
Nguyen & 4 ve 5 yildiz oteller tasarumi, Yanit siiresi, Kullanim
Pervan HWebSQ kolayligi, Bilgi kalitesi, Etkilesim ve
Giivenlik
2020 | Yan Li & Huping n=1650 Kalite,
Shang Cin vatandasi, Erisilebilirlik,
Means-End Model: Navigasyon,
Nitelik-sonug-deger Etkilegim,
zinciri teorisi Uyarlanabilirlik ve giivenlik,
(Zeithaml, 1988) Birlikte ¢alisabilirlik
2020 | Shayganmehr & n=80, Web sitesi tasarimi, Yanit verme
Montazer 21 Universite Web kalitesi, Giivenlik,
Sitesi, AHP, Kendi Giiven, fcerik ve bilgi kalitesi,
Modelleri Katilim, Destek ve bakim, Hizmetler
ve kullanmlabilirlik
2020 | Jerry n=142, Farkindalik, Giiven,
Kongo Demokratik Gizlilik ve Giivenlik, Erisilebilirlik,

Cumhuriyeti E-devlet
Hizmetleri- E-tatmin

Hizmet kalitesi, Sistem kalitesi ve
Bilgi kalitesi
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1.3.4 Kalite Fonksiyon Gocerimi Tanimi ve Kapsam

Rekabetin kaginilmaz oldugu giinlimiizde isletmelerin miisterilerinin istek ve
ihtiyaclari1 dogru anlamalart ve deger ifade eden Jnerileri miisterilerine
sunabilmeleri 6nem kazanmistir. Bu noktada rakiplerinden ayrilarak miisterilerin
fikirlerine ulasmak basar1 i¢in olduk¢a Onemli bir hale gelmistir (Mukaddes ve
digerleri, 2012: 97). Isletmeler miisterilerini dinlemek i¢in birgok calisma yapmakta
ve halen bircogu isletmelerde aktif bir sekilde kullanilmaktadir. Bu araglardan biri de
1960’1 yillarin sonu ve 1970 yillarin basinda Dr. Mizuno ve Dr. Akao tarafindan
ortaya konulan “quality deployment function” yontemidir (Terninko, 1997).

Tiirkce’ye degisik isimlerde ¢evrilmis olan quality deployment function, en ¢ok
kullanilan haliyle kalite fonksiyon gogerimi ve kalite fonksiyon yayilimi olarak
akademi de terimlestirilmektedir (Akbaba, 2000). Bu ¢alismada “kalite fonksiyon
gogerimi (KFG)” olarak kullanilacaktir.

Kalite fonksiyon gogerimi (KFG) tasarlanirken iki temel amag ele alinmistir
bunlar; iiretimde tasarim kalitesini artirmak ve iiretim ve saha ekibine ilk iiretimin
gerceklesmesinden Once planl bir kontrol semasi ortaya koymaktir (Neff, 1991: 21).
Bu asamada miisteri istekleri ve ihtiyaglari, yani miisteri sesi (voice of customer-
VOC) dinlenirken, bu istek ve ihtiyaglarin {iretim siirecindeki yolculugu tiim baglant1

ve iliskileri gorsellestirilmektedir (Tsinidou ve digerleri, 2010: 227).
KFG uygulamasini ilk gerceklestiren Akao (1990) kalite fonksiyon gdgerimini

su sekilde tanimlamaktadir;

“Miisterilerin tatmin olmalarint hedefleyen, miisteri istek ve ihtiyaclarini
tirtinler igin birer tasarim amacina doniistiiriip, bu amaclarin yine miisteriler
icin bir kalite giivencesi olmasini saglayan ve ortaya ¢ikan anlayisinda

isletmede her asamada kullaniimasint amaclayan bir yontemdir”.

Bir bagka tanima gore KFG, teknik bilgiye haiz uzman ya da miihendislerin,
miisteri isteklerini ve ihtiyaclarini dogru bir sekilde anlamasi ve bu istek ve ihtiyaglara
uygun teknik degisimleri siralamasina ve planlamasina yardimci olan ¢ok fonksiyonlu
bir yontemdir (Mallon ve Mulligan, 1993: 516). KFG sistemi miisteri beklentilerinin
kargilanmasinin yaninda bu beklentileri agsmanin da giivence altina alinmasini

saglamaktadir (Mazur, 1993). Akbaba’ya gore KFG, miisteri istek ve ihtiyaglarinin
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mal ya da hizmet karakteristiklerine donlismesini saglayan yapisal, esnek ve

anlasilmasi kolay bir gelistirme siirecidir (Akbaba, 2005: 59).

Akao bu teknigi ilk olarak 1970 yillarin basinda Japonya’da Mitsubishi Heavy
Industries Limited sirketinde uygulamistir (Akao, 2004). Ulkemizde ise sanayide ilk
defa Argelik bulagik makinelerin {iretiminde kalite fonksiyon gdgerimi uygulamasi
gergeklestirilmistir (Akbaba, 2000). Ayrica ilerleyen zamanlarda Tofas, Cevher
Maden Sanayi, BMC, Beko ve Brisa gibi markalar da KFG yontemini kullanmiglardir
(Akbaba, 2005). Hizmet sektoriinde ise ilk bilinen uygulamalar1 Amerika’dadir. Bu
uygulamalar Michigan Universitesi Hastanesinde ve Massachusetts Tip Merkezi’nde

KFG uygulamasi gergeklestirilmistir. (Dogan ve Arican, 2008: 107)

1975 yilinda Japonya’da Kalite Kontrol Toplulugu 13 Yil boyunca KFG
lizerine caligmalar yiirtitmustiir. KFG uygulamasina sahip 80 Japon firmasi

incelenerek KFG’nin kullanim amaglar1 tespit edilmistir. Bu amaglar;

“Tasarim ve planlama noktasinda kalite olusturmak, mevcut rakip
tiriinleri ile kendi durumumuzu kiyaslamak, fark yaratan yeni iiriinler
gelistirmek, pazar kalite faktorlerinin analizini gerceklestirmek, kalite
faktorlerini diger asamalara aktarmak, tasarumi bir amaca baglamak ve
tiretime entegre etmek, kaynak bilgiler i¢in kontrol noktalari olusturmak, olast
kalite sorunlarini azalmasin saglamak, gereksiz tasarim degisikliklerini
azaltmak, iiriin gelistirme siirecini hizlandirmak ve maliyetlerini azaltmak ve
son olarak da isletmenin pazar payini biiyiitmektir’ (Akao ve Mazur, 2003).
KFG aktif olarak iiretim mallar1 sektoriinde kullanilsa da glinlimiizde hizmet

sektoriinde de aktif olarak kullanilmaktadir (Calipinar ve Soysal, 2010: 95). Bununla

birlikte halen iiretim mallarina gére hizmet {iriinleri i¢in KFG ¢aligsmalari sinirli sayida

bulunmaktadir (Cho ve digerleri, 2016: 368).

1.3.5 KFG Uygulama ve Kalite Evi (House of Quality) Asamalar

Kalite fonksiyon gdcerimi uygulamasinda miisteri sesinin aktarilmasi sirasinda
matrislerden faydalanilmaktadir. KFG sisteminde temelde 4 matris bulunur; bunlardan
birincisi diriin planlama matrisi (kalite evi), ikincisi; bilesen (parca gégerimi) matrisi,

ticlinciisti; stire¢ planlama matrisi ve sonuncusu da tiretim planlama matrisidir. Kalite
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evi tamamlandiktan sonra ¢ikan sonuclar bir sonraki adim ig¢in tekrar bir matrisi
olusturularak devam eder. Birinci kalite evinden ¢ikan sonuglar ikincisinde sol
taraftaki kisma alinarak matris olusturma devam eder. Sekil 14’te bu ¢alismanin 6zeti

aktarilmistir. (Hauser ve Clausing, 1988, Aktaran: Demirbag ve Cavdar, 2016).

Sekil 14: Kalite Fonksiyon Gocerimi Asamalar:

Teknik Parca Siireg Uretim
Ozellikler Ozellikleri islemleri intiyaglari
5
£ T = =
5 | = | = £ v
@ = =
£ T I = | g |
V) = o
= £ S e
[ o =]
o & & A
3
b=
URUN PARCA SUREC URETIM
PLANLAMA PLANLAMA PLANLAMA PLANLAMA

Kaynak: Hauser ve Clausing, 1988, Aktaran: Demirbag ve Cavdar, 2016

KFG siirecinde en ¢ok kullanilan birinci matris olan Kalite Evi (House of
Quality) ¢alismasidir. Hazirlama siirecinin uzun ve maliyetli olmas1 nedeniyle diger 3
matris ¢ogu zaman isletmeler tarafindan gergeklestirilmeden calisma sonlandirilir

(Delgado ve Aspinwall, 2003).

Kalite evi c¢alismalari genelde pazarlama birimleri Onciiliigiinde
gergeklestirilmektedir (Karahan, 2019). Kalite evinde; misteriler istek ve
ihtiyaglarinin bulundugu sol taraftaki boliim, teknik gereksinimlerin yer aldigi iist
boliim, igletmenin kendi ve rakiplerinin iirin 6zelliklerine ait bilgilerin toplanip,
dokiimante edildigi boliimler bulunmaktadir. Asagidaki Sekil 15°te kalite evinin temel

boliimleri gosterilmistir.
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Sekil 15: Kalite Evi Matrisi

Korelasyon
Matrisi

Teknik Gereksinimler

Kalite EVi (NASIL)

Musteri
Gereksinimleri
(NE)

Iliski Matrisi

LI8[80a19(J T.IIGUQ
ISLIRIN JoqeNoYy

Rekabete Dayal
Teknik Degerlendirmeler

Isletme Amagc ve Hedeflerii

Teknik
Gereksinimlerin
Onem Dereceleri

Kaynak: Fung, R. Y., Law, D. S., & Ip, W. H. (1999). Design targets determination for inter-dependent
product attributes in QFD using fuzzy inference.

Temel olarak kalite evi 6 asamadan olusmaktadir. Bu asamalardan birincisi
miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi yani miisterilerin sesinin tanimlanmasidir.
Ikinci olarak teknik gerekliliklerin tespit edilmesi ve tanimlanmasidir. Ugiincii olarak
miigteri sesi ile teknik gereksinimler arasindaki iliski tespit edilmelidir. Dordiincii
asamada ise rakip hizmetlerin degerlendirilmesi asamasi1 bulunmaktadir. Sonrasinda

teknik gereksinimler ve gelistirme hedefleri degerlendirmektedir. Son asamada ise
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hangi teknik sartlarin uygulamasinin gergeklestirilecegi tespit edilecektir (Fung,
1999).

1.3.5.1 Miisteri Istek ve Ihtiyaclarimin Tespiti- Miisteri Sesi (Voice of

Customer)

Isletmeler miisterilerinin istek ve ihtiyaglarim karsilayan deger onerileri
sunarak isletme amaglar1 gerceklestirmek isterler. Isletmelerin miisterilerinin gercek
istek ve ihtiyaclarini tespit etmesi kolay olmamaktadir. Bunun i¢in isletmelerin
miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini dinlemeleri gerekir. Bu ¢aligma sonucu elde edilen
verilere miisteri sesi denmektedir (Yaprakli ve Giizel, 2010: 457). Miisteri sesi,
ozellikle KFG uygulamasi ile is diinyasinin miisteri gereksinimlerini yakalamada
kullandigi bir terim haline gelmistir (Gaskin ve digerleri, 2010). Uriin pazara
sunulduktan sonra, miisteriden gelen geri bildirimler énemli bir bilgi kaynagidir
(Ozgen; 2009: 127). Isletme miisterilerden alinan bilgileri olusturduklar kalite evi
vasitasiyla bir isletme diline ¢evirmis olmaktadir. Boylece miisteri istek ve ihtiyaglar

bir bakima somutlastirilarak eylemlere dontistiiriilmiis olmaktadir (Day, 1993: 18).

Misteri diisiincesi; anketler, odak gruplar, birebir goriismeler, telefonla
gorlismeler, gézlemler ve temel isteklerden yola c¢ikarak toplanabilir (Karnain ve
digerleri, 2018). Toplanan veriler isletme profesyonelleri tarafindan once
simiflandirilir ve kalite evi i¢in Onceliklendirilir. Siniflandirma islemi miisterilerin
cesitli ana basliklarda sdyledikleri istek ve ihtiyaclardan olusmaktadir. Ornegin;
cevrimi¢i uzaktan egitimler i¢in egitmenlerle ilgili istekler ya da egitim materyalleri
ile ilgili konular, egitim igerigi baslig1 altinda siniflandirilabilir.

Miisteri sesi  simiflandirma isleminden gegerken belirli asamalar
gergeklestirilir. Bu asamalar; sodylenenlerin tek bir kelimesinin bile dikkatle
dinlenmesi, temel istek ve ihtiyaclarin saptanmasi, miisteri diislincelerinin gerektigi
oOlciide kisaltilmasi ve son olarak benzer diisiinceler birlestirilmesi asamasidir (Day,
1993). Onceliklendirme islemi ise son hali verilen miisteri isteklerinin &nem
derecelerini tespit etmekte kullanilmaktadir. Bir puanlama vasitasi ile miisteri sesleri
Ol¢ciimlenebilmeleri icin ¢esitli 6l¢eklerde puanlanmaktadir. Bu sayede en sonunda

sayisal bir karsilastirma yapma imkan1 dogmaktadir (Dogu ve Ozgiirel, 2008: 33). Son
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olarak toplanan miisteri gereksinimleri hazirlanan kalite evinin sol boliimde bulunan

Miisteri Gereksinimler (NE) boliimiine girilmektedir.

1.3.5.2 Teknik Ozelliklerin (Technical Specifications) Belirlenmesi ve

Korelasyon Matrisi

Miisteri sesi dinlendikten sonra miisteri istek ve ihtiyaglarinin (NE)
karsilanmas1 i¢in ihtiyag duyulan teknik o&zelliklerin (NASIL) belirlenmesi
gerekmektedir. “Nelerin” teknik olarak “Nasillara” doniistiiriilecegi kalite evinin
konusunu ifade etmektedir. Burada tek bir teknik 6zellik, birden fazla miisteri sesine
cevap olabilmektedir. Bu islemdeki amag isletmenin miisterilerin isteklerine yetersiz
oldugu konular tespit etmesi ve diizeltici hamleler ile bu tespitlerin, teknik 6zellik
olarak iirline ya da hizmete eklenmesidir (Dror ve Sukenik, 2011: 1057). Bu asamada
cogu zaman uzman bir ekip calismast ile bu teknik yeterlilikler ve o6zellikler
belirlenmeye calisilir (Aktepe ve digerleri, 2011). Burada KFG ekibindeki herkes
caligmada aktif olarak gorev almali ve katilim saglamalidir. Bu asama aslinda bir
teknik ceviri asamasidir. Buradaki amag totalde bir tasarim ¢6ziimii ortaya koymak

degildir. Misteri fikirleri teknik 6zelliklere doniistiiriilmesidir (Day, 1993).

Teknik oOzellikler tespit edildikten sonra korelasyon matrisi kismina
gecilmektedir. Korelasyon matrisi kalite evinin en st kisminda yer alan iiggen
seklindeki kisimdir. Bu boélim matrisin ¢atisin1 olusturur ve modelin bir eve
benzemesine neden olur. Bu kisim teknik 6zelliklerin birbiri ile ilgili korelasyonu
gostermektedir. Hangi teknik destek birbiri ile baglantili ve destekleyicidir bunu tespit
etmede kullanilmaktadir. Bunun igin pozitif (+) ya da negatif (-) sembolleri

kullanilarak iligkiler tabloda gdsterilmektedir.

1.3.5.3 Miisteri Gereklilikleri ile Teknik Ozelliklerin iliski Matrisi

Kalite evinin merkezi, miisteri gereklilikleri ve teknik 6zelliklerin iliskisinin
analiz edildigi kisimdir. Bu kisim teknik 6zelliklerin miisteri istek ve ihtiyag¢larini ne
Olciide karsiladiginin sayillastirnrmis halidir (Giindogdu ve Gorener, 2017: 127).
Buradaki ilk 6nemli unsur teknik 6zellikler ve miisteri sesi arasindaki iligkilerin ortaya

konmas1 ve agikta kalan ihtiya¢ ya da teknik 6zellik varsa bunlarin tespit edilmesini
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saglamaktadir. Boylece gbzden kagmis bir miisteri istek ve ihtiyaci tespit edebilir ya
da gereksiz olarak {iriin ya da hizmete eklenmis teknik 6zelligin tespit edilmesine de

olanak saglamaktadir.

KFG matrisinde iligkiler 3 temel boyutta gosterilir, bunlar; zayif iliski, orta
iliski ve giiclii iliskidir. Matristeki iligkiler ¢esitli sembollerle gorsellestirilmektedir.
Zay1f iliskiler “A” iicgen sembolu ile, orta iliskiler “O” semboliiyle ve giiclii iligkiler
ise “®” i¢i dolu siyah daire ile gosterilmektedir. (Giillii ve Ulcay, 2002: 71) Zay1f iliski
“1” ile sayisallagtirllirken, orta iligkiler “3” ile ve gig¢li iligskilerde “9” ile

hesaplamalarda sayisallagtirilmaktadir.

1.3.5.4 Rakiplerle Kiyaslama ve Hedefler

Kalite evi ¢aligmasinin sag tarafinda rakiplerle ilgili bir boliim bulunmaktadir.
Burada kendi isletmemiz ile rakiplerimiz her bir siituna biri rakip olmak {izere yer alir.
Her bir miisteri gereksinimi i¢in kendi igletmemiz ve rakiplerimiz i¢in 5 iizerinden ya
da 10 iizerinden bir puanlama gerceklestirilmektedir. Isletme burada éncelikle hem
faktorlerle ilgili kendi meveut durumunu gérmekte hem de rakiplerine gére durumunu

tespit edebilmektedir.

Puanlama sayesinde isletmelerin bu gereksinimler i¢in durumu net bir sekilde
ortaya ¢ikmaktadir. Ayni sekilde alt kisimda da teknik 6zellikler i¢in rakiplerle ilgili
boliim bulunmaktadir. Burada da isletme kendi durumunu teknik 6zellikle noktasinda
gormektedir. Yine aymi sekilde rakiplerin durumuna gore isletme teknik 6zelliklerini
gelistirmek icin calisacaktir. Tiin bu sonuglar degerlendirildiginde, isletme hedeflerini

tekrar gozden gecirerek bu istek ve ihtiyaglarla ilgili iyilestirmeler planlamaktadirlar.

1.3.5.5 Teknik Gereksinimlerin Onem Derecelerinin Belirlenmesi ve

Sonuclarin Analizi

Bu asamada iligki matrisinde yer alan teknik gereksinim siitunu i¢in mutlak
agirliklar hesaplanmaktadir. Buradan ¢ikan sonuca gore mutlak agirligi yiiksek ¢ikan
teknik 6zelliklerin varligi miisteri istek ve ihtiyaglarini gidermede en ¢ok 6neme sahip
ozellikler olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Isletme yoneticileri buradan hareketle

isletmenin amag¢ ve hedeflerini dizayn etmektedir (Can ve digerleri, 2017:
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51). Isletme, kalite evi tamamlandiktan sonra gergeklestirmesi gerekenleri tiim
isletme fonksiyonlarini1 isin igerisine katarak tamamlamaktadir. Bu c¢aligmanin
uygulama bdliimiinde gerceklestirilen ¢evrimici uzaktan egitimlerle ilgili hazirlanan

kalite evinde tiim asamalar detayl1 olarak ele alinmaktadir.

1.3.6 E-Hizmet ve Egitim Hizmetlerinde Kalite Fonksiyon Gog¢erimi

Uygulamalar

Bu bolimde KFG uygulamalar ile gergeklestirilmis literatiirdeki ¢aligsmalar
tablo halinde verilmistir. Hizmetlerle ilgili KFG ve AHP kullanilarak hazirlanan

caligmalar Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8: Hizmetlerle ilgili KFG ve AHP Kullamlarak Hazirlanan Cahsmalar

Yil | Yazarlar Cahisma Detaylari
1998 [ Koksal & Egitim kalitesini gelistirme tizerine KFG ve AHP birlikte
Egitman uygulanmustir. 21 Gereksinim iizerine ¢alisiimustir.
1998 | Lam & Zhao Uygun 6gretim teknikleri
belirlemek i¢in KFG ve AHP birlikte uygulanmigtr.
1999 | Partovi Hizmet yonetimi Igin KFG ve AHP birlikte uygulanmugtir
2005 | Aytag & Deniz n=4 Sirket ve Universite boliimii’niin gelistirilmesi i¢in KFG
uygulanmugtir.
2008 | Bayraktaroglu & Ozgen Kiittiphane hizmetlerinin gelistirilmesi icin KFG ve AHP
birlikte uygulanmigtir
2010 | Chen & Yang Cevrimigi uzaktan egitim platformlari, AHP uygulanmistr.
2011 | Anis & islam Egitim sistemi etkinligi gelistirmek. AHP ve KFG birlikte
uygulanmustir.
2013 | Liu & Lee & Lin & Tseng | n=10 Endiistriyel tasarim dersi miifredati. Once AHP sonra
KFG uygulanmistir.
2014 | Kamvysi & Ders tasariminda
Gotzamani & Andronikidis | AHP ve KFG uygulamasi
& Georgiou,
2015 | Turan Dezavantajli gruplar i¢in bir istihdam platformu tasarimi AHP
ve KFG ugulamasi.
2015 | Muda & Roji n=136 Sirket, Universite stajyerleri gelistirme KFG
uygulanmustir.
2016 | Honca n=10 Yazilim hizmeti, KFG uygulanmistir.
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Yil | Yazarlar Calisma Detaylari
2017 | Kim & Lee n=15 Mobil destekli dil 6grenme AHP uygulanmistir.
2018 | Karnain & n=4 Meslek okulu 6gretmen adaylarina KFG uygulanmistir.
Widiastuti &
Suharno
2019 | Yurderi n= 6 ayr1 grup;
Egitim igerigi platformu olusturma. Gruplarin beklentileri igin
AHP ve KFG uygulanmuistir.
2020 | Kaizer & E-6grenme egitimini planlamada caligan profesyoneller i¢in
Silva & bir model.
Pavia & KFG uygulanmustir.
Zerbini
2020 | Nurjannah & Mardianty & | n=400 Endonezya'daki tiniversitelerin kalitesini optimize
Hayati & Susanti etmek i¢in KFG uygulanmustir.

Tablo 8’de yer alan caligmalar; hizmetlerde, egitim hizmetlerinde KFG

uygulamalari, e-hizmet alanindaki KFG uygulamalari ve ¢cevrimici uzaktan egitimlerle

ilgili gergeklestirilmis KFG uygulamalarindan olugmaktadir. Tablodaki literatiir

eserleri secilirken, miisteri gereksinimlerini ve teknik 6zellikleri 6nceliklendirilmesi

icin KFG ve AHP metodunu birlikte kullanan ¢alismalar 6zellikle tercih edilmistir.
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2. BOLUM:
CEVRIMICIi (ONLINE) UZAKTAN EGIiTIiM HiZMETLERIi

2.1. Uzaktan Egitim Hizmetleri Tanimi

Insanligin varolusuyla birlikte insan iki temel &dev ile diinyadaki yerini
almistir; birincisi neslini devam ettirmek i¢in tiremek, ikincisi ise diinyaya getirdigi
evlatlarina 6grendiklerini aktararak bilginin nesiller boyu aktarilmasini saglamak yani
cocuklarini egitmektir. Egitim, insanligin olusturdugu toplumun temel kosullarindan
biridir. Varig (1998) kitabinda egitimi; bireylere yalnizca bilgi veren, beceri
kazandiran bir unsur olmanin disinda toplumu olusturan degerlerin dagilmasinin
onlenmesi ve yeni olusan degerlerle eski degerleri bagdastiriimasi sorumlulugu tagiyan

bir unsur olarak ifade etmektedir. (Varis, 1998)

Bir bagka tanima gore egitim; “maddi ve manevi kalkinmay: saglayan 6zellikle
bir plan dahilinde ve metod yardimiyla ortaya konulan ¢alismalarin tamami” olarak
ifade edilmektedir (Celikkaya, 1997). Bu ¢alismalarin temelinde ¢esitli verilerin bir
araya getirilerek sistematik bilginin olusturulmasi yer alir. Bilgi zamanla maddi ve
manevi fayda yaratmaktadir. Bir arac1 vasitasiyla kendi iirettigimizde fazla bilgiyi
almaya gilintimiizde ‘bilgi faydas:’ denilmektedir. (Burt, 1997) Bu nedenle egitim,
giiniimiiz karmasik diinyasinda fayda yaratan Oonemli bir isletme girdisi haline
gelmistir. Bu girdinin igletmelerde yonetimi ve isgorenlere aktarilmasi da insan
kaynaklarinin (IK) 6nemli bir fonksiyonu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu fonksiyon
insan kaynaklarmin egitim fonksiyonudur (Bingdl, 2014: 280). insan kaynaklar:
uzmanlar1 iggdrenlerin 6zge¢mislerini, ge¢mis formal egitim bilgileri, birikimleri ve
tecriibeleri 1s181nda inceleyerek onlar1 bir {iretim faktorii olarak ise alirlar. Isgdrenlerin
yeni bilgi faydas1 yaratmalar1 ve onu yeni gelen isgdrenlere aktarmalari i¢in egitim ve
cesitli faaliyetler diizenlerler. Tiim bunlar degerlendirildiginde insan, dogumundan
itibaren, tiim yasami boyunca devam eden bir egitim dongiisii icerisinde yer alan, bilgi

iireten ve aktaran sosyal bir varliktir (Bingdl, 2014: 282).
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Egitim ve 6gretim onu gergeklestiren kisi ile egitimi alan kisi arasinda genel
de yliz ylize gerceklesen bir olgu iken giiniimiiz teknolojik gelismeleri egitim ve
ogretim teknolojilerindeki yenilikler ile degisim gostermistir. Bu ¢alismanin kaleme
alindigr donemde COVID-19 pandemisi nedeniyle geleneksel orgiin egitim yerini
bir¢ok egitim ve dgretim kurumunda uzaktan egitime ve online (¢evirimi¢i) 6gretime

birakmistir (MEB, 2020b).

Uzaktan egitim ge¢miste; Ogretim yontemlerinde c¢esitli sinirhiliklarin
bulunmasi durumunda ve sinif i¢i tabir edilen 6rgiin egitimlerin yiiriitiilmesine imkan
bulunmadigi durumlarda 6grenen ve dgreten arasinda iletisimin tek bir merkezden ve
sistematik hazirlanmis iceriklerle saglanan bir 6grenme yontemi olarak tanimlanmistir
(Alkan, 1987). Bir bagka tanima gore de uzaktan egitim; ayn1 ortamda bulunmayan
Ogrenen ile 0gretenin es zamanli ya da farkli zamanlarda bir arag vasitasi ile iletigim
icerisinde olduklar1 bir egitim sistemidir (Demiray, 1993: 8). Uzaktan egitimdeki
temel nokta ¢ogu zaman 6grenen ile d6gretenin ayni fiziki ortamda somut bir sekilde

bulunmamasidir.

“Uzaktan Egitim” kitabinin yazar1 Salih Usun kitabinda uzaktan egitimi
kapsamli bir sekilde aciklamis ve tanimlamistir. Uzaktan egitimin, uzaktan 6gretim ve

uzaktan 6grenmeyi de kapsadigini ifade eden Usun’a gore uzaktan egitim;

“Kaynak ile alicilarimin ogrenme-6gretme siire¢lerinin biiyiik bir
boliimiinde birbirlerinden ayri (uzak) ortamlarda bulundugu, alicilarina
‘Ogretim yasi, amaglari, zamani, yeri, ve yontemi’ vb. acilardan
‘bireysellik’, ‘esneklik’ ve ‘bagimsizlik’ olanagi taniyan, 6grenme-ogretme
siireclerinde; yazili ve basili materyaller, isitsel araglar (telefon, radyo),
gorsel-isitsel teknolojiler (televizyon, video) ve yiizyiize egitim (akademik
danismanlik) gibi materyal, arag, teknoloji ve yontemlerin kullanildigi, kaynak
ve alicilar arasindaki iletisim ve etkilegsimin ise televizyona ve bilgisayara
dayali etkilesimli/tiimlesik teknolojilerle saglandigr planh ve sistematik bir
egitim teknolojisi uygulamasidir” (Usun, 2006 :7).

Ulkemizde de 1990’11 yillarin sonundan 2000°li yillarin bagindan itibaren bilgi
ve iletisim teknolojileri (BIT) alaninda yasanan gelismelerle uzaktan egitim ile
sunulan egitim firsatlar1 artmis ve uzaktan egitim milyonlar1 bulan 6grenci sayisiyla

iilkemizde egitimde ana akimin bir par¢asi olmustur (Bozkurt 2016: 13).
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Sekil 15°te uzaktan egitimin tarihsel gelisimi ve degisimi ¢esitli donemlere

ayrilarak ifade edilmistir.

Sekil 15: Uzaktan Egitimin Tarihi Gelisimi
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Kaynak: Bozkurt, A. (2016). Baglantici Kitlesel Actk Cevrimici Derslerde Etkilesim Oriintiileri Ve Ogreten-

Ogrenen Rollerinin Belirlenmesi.

2.2. Uzaktan Egitim, Online (Cevrimici) Egitim, E-Ogrenme, Online

Ogrenme Kavramlari

Tiim bunlarla birlikte literatiirde uzaktan egitim, online egitim ve e-6grenme
kavramlari ile ilgili bir terminoloji karmasast da bulunmaktadir. Lowenthal ve Wilson
(2011) bu konuda hazirladiklari bir makalede egitim teknolojisi ve 6gretim teknolojisi
kavramlarini ele alarak uygulayicilar ve bilim insanlarmin bu noktada ortak kabul
edilmis bir grup tanim ya da terminoloji lizerinde anlasmaya varamadiklarini ifade
etmislerdir. Ayn1 sekilde Moore ve arkadaslar1 da (2011) buradan hareketle uzaktan
ogrenme (distance learning), e-0grenme (e-learning) ve online 6grenme (online
learning) kavramlarinin ayni olup olmadigini makalelerinde sorgulamislardir. Tabi
burada c¢eviri olarak ‘distance learning’ ililkemizdeki literatiirde ‘uzaktan egitim’
olarak kullanilmaktadir. Bu nedenle ‘online learning’ de uygulamada ‘online
(cevrimigi) egitim’ olarak kullanilmaktadir. Moore ve arkadaslarinin ¢aligmasinda her
bir terimin kitadan kitaya kullanimi konusunda farklilik oldugu ve hatta iilkeden
iilkeye kullanimda bir farklilik oldugu da ifade edilmistir (Moore ve digerleri, 2011).

Tiirkiye’de de ‘learning’ kelimesinin terclimesinde ‘6gretim’ yerine ‘egitim’
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kelimesinin kullanilmasiyla terimlerin uzaktan egitim ya da online egitim seklinde

kullanilmasi bu ifadeyle uyumludur.

Uzaktan egitim, uzaktan 6grenmeye atifta bulunurken en ¢ok kullanilan ve en
bilinen kelime grubudur (Moore ve digerleri, 2011). Ulkemizde de aym sekilde
literatiirde yazilan tezlerin tamamina yakininda uzaktan egitim bagligi altinda ¢alisma
yapimstir (YOK Tez Merkezi, 2020). Bununla birlikte Tiirkiye’de 6zel sektdr
ogretim kurumlari sitelerinin baslik (title) kisimlarinda agirlikli olarak ‘online egitim’
terimini kullanilmaktadir. Yurt disinda da bu konuda farkliliklar olsa da diinyada
egitim kalitesini kanitlamus iiniversitelerden biri olan Harvard Universitesi, uzaktan
egitim (distance learning) yerine online egitim (online learning) terimini sitesinin alt

alan adi olarak kullanmaktadir (Harvard, 2020).

Tiirkiye’de terminoloji konusunda egilimi daha iyi anlamak i¢in kullanicilarin
Google Arama Motoru’nda bu konuda gerceklestirdigi aramalarda kullanilan arama
terimleri bu ¢alisma i¢in CeonMetrics programi ile analiz edilmis ve sekil 16’da

sonuglar gosterilmistir.

Sekil 16: Uzaktan Egitim ve Online Egitim Kelime Gruplarimin Karsilastirmasi Grafigi
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Sekil 16°da goriilen sonuglar da dikkate alinarak, ¢evrimigi olarak verilen bu
egitimlerin pazarlanmasina katki saglamak amaciyla bu ¢calismada “uzaktan egitim”
yerine iki teriminde sik kullanilmasi nedeniyle “cevrimi¢i (online) uzaktan egitim”
terimi kullanilmistir. Sekil 17°de ise ilgili anahtar kelimelerin benzer kullanimlarinin

grafigi de verilmistir.
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Sekil 17: Uzaktan Egitim ve Online Egitim Benzer Arama Kelimeleri

I iLGILi ARAMALAR
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Cevrimigi (online) uzaktan egitim, uzaktan egitim siireclerinde internetin aktif
bir sekilde kullanildigr bir uzaktan egitim c¢esidi olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Uzaktan egitim, ¢evrimigci egitimi kapsamaktadir. Cevrimici uzaktan egitim internet
tabanl bir uzaktan egitimdir. Uzaktan egitim ile Cevrimigi uzaktan egitim arasindaki
fark: Salih Usun kitabinda “Geleneksel uzaktan egitim sistemleri ile internet tabanl
egitimler arasindaki farklar” bashginda incelerken, internetin uzaktan egitim
alanindaki faydalarini ifade etmistir; “internet ile metin, resim ve video gibi 6grenmeyi
zenginlestiren ve eglenceli yasantilar saglayan 6gretme ve ogremme araglart ile
etkilesim olanag: saglanmaktadir.” ayrica yazar ¢evrimic¢i (online) uzaktan egitimi

“web’e dayali uzaktan egitim modeli” olarak ele almaktadir (Usun, 2006: 115).

Giliniimiizde “cevrimi¢i (online) uzaktan egitim” kavrami internet
teknolojilerinin gelismesi ve hizlarin artmasiyla ortaya ¢ikan ve 6zellesen bir konu
olmustur. Bugiin bircok 6zel egitim ve 6gretim kurumu bu alanda maddi anlamda
yiiksek degerlere sahip yatirimlar yapmaktadir. Diinyada ses getiren Udemy, Lynda
(LinkedIn Learning), EdX, Coursera gibi online egitim siteleri ile yiizbinlerce kurs ve
diinyas1 dergisinin bir haberine gore “LinkedIn Lynda Weinmann ve esi Bruce Heavin

tarafindan kurulan cevrimici egitim sirketi Lynda.com’u 1.5 milyar dolara satin
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almistir” (Fortune Turkey, 2015). Bu biiyiikliikteki satin almalar sektoriin gelecegine

de 151k tutmaktadir.

2.3. Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmetlerinin Ozellikleri

Uzaktan egitimlerin 0rgilin egitimlere gore en belirgin 6zelligi egitmen ile
ogrencinin farkli ortamlarda bulunmasidir (Verduin ve Clark, 1994). internet tabanl
cevrimici egitimlerin de en Onemli Gzelligi internet teknolojileri ve yazilimlari
kullanilarak, egitim veren ile alan tarafin farkli yer, zaman ve kosulda egitim etkilesimi
gerceklestirilmesidir. Internetin insanlarm hayatina girmesiyle bilgiye erismek ve
insanlara hizli bir sekilde ulastinlmaktadir (Usun, 2006: 118). Bilginin 6nemi
ortadadir ancak egitim sistematik bilgiler biitiiniidiir. Cevrimic¢i uzaktan egitimlerde
diger egitimler gibi belli bir sistematik icerisinde ger¢eklestirilmektedir.

Cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinde altyap: olarak internet kullanilmakta
cok cesitli arac vasitasiyla ag lizerinden egitim ve 6grenme gerceklestirilmektedir.
Giiniimiizde oOzellikle bilgisayarlar, tabletler ve mobil cep telefonlar1 egitimlere
ulasmada Onemli araglar olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu teknolojilerin
kullanilmasinda ise bir¢ok cevirimi¢i yazilim (Saas- Software as a service) One
cikmaktadir. Bu ¢alismanin kaleme alindigi donemlerde Zoom ve Adobe Connect gibi
yazilimlar aktif olarak egitim kurumlarinda kullanilmaktadir. Bu alanda

gergeklestirilen ¢aligmalar siirekli gelisim gostermektedir (McCoy, 2015).

Cevrimigi uzaktan egitimin en onemli Ozelliklerinden biri de sorumluluk
dengesidir. Egitmen ve Ogrenciler ayr1 zaman ve fiziki sartlarda olduklari igin
ogrencilerin kendi 6z disiplinlerini saglamalar1 gerekmektedir. (Y1ldiz ve Seferoglu,
2020: 34). Egitmen her ne kadar bu konuda ¢aba sarfetse de 6grenciye diisen yiik 6rgiin

egitimlere gore daha fazla olmaktadir.

2.4. Uzaktan Egitim Modelleri Senkron ve Asenkron Egitim

Cevrimig¢i uzaktan egitimler, hizmetlerin temel ozelliklerinden biri olan
eszamanli olarak tiiketilebilecegi gibi, cevirimigi stoklanarak baska bir zaman

diliminde tiiketimi de gerceklestirilebilmektedir. Cevrimici uzaktan egitimler anlik
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iletisimin tiirtine gore ikiye ayrilmaktadir. Bunlarda birincisi egitmen ile 6grencinin
ayni anda derste yer aldiklart ve hizmetlerin eszamanlilik 6zelligine uygun olan
senkron egitimlerdir. (Usun, 2006: 119) Burada egitim online olarak 6grencilere
eszamanli verilmekte ve Ogrenci de egitim hizmetinin aktif bir pargas: haline
gelmektedir. Eszamanli verilen senkron egitimlerin sinifi¢i verilen egitimlerden pek
bir farki yoktur (Simonson ve digerleri, 2015: 27). Bu tiirde ayn1 anda sisteme giris
yapacak 0grenci sayist arttik¢a teknolojisi geregi maliyeti digerine gore daha maliyetli

olacaktir. (Sdnchez-Vera ve digerleri, 2015).

Ikinci model ise internetin teknolojilerinin ve 6zellikle veritabani (Usun, 2006:
101) ve bulut sistemlerin nimetlerinden faydalanarak dgrenci yonetim sistemi (OYS)
veri tabanlarinda egitimlerin saklanmasi saglanarak gerceklestirilen egitimlerdir.
Egitmen burada dersi kayda alip sisteme yiiklemektedir. Ogrenci ise bagka bir zaman
diliminde dersini dinlemektedir. Burada egitim es zamanli olarak gerceklesmez. Bu
tiir egitimlere de asenkron egitim denmektedir. Ogrenci burada zaman konusunda
Ozglirdiir (Simonson ve digerleri, 2015: 28). Bu egitimler 6zellikle her ortamda
internete erisemeyen ve zamani bulunmayan kisiler i¢in ¢ok uygundur. Ayrica
asenkron egitimler egitim veren ve alan kisi i¢in Onemli zaman tasarruflari

saglanmaktadir.

Glinlimiizde birgok egitim kurumu bu iki sistemi de birlikte kullanmaktadir.
Hem senkron egitimler diizenlemekte ve bunlarin kayit altina alarak daha sonra diger
ogrencilerin asenkron olarak bu derslere ulagilmasi saglanmaktadir. Bu tarz egitimlere

de karma online egitim ismi verilmektedir (Isman, 2008).

2.5. Cevrimici Uzaktan Egitimlerde Miisteri Gereksinimleri

Hizmet kalitesi tespit edilirken birgok hizmet bileseni hizmet kalitesine katk1
saglamaktadir. Egitim hizmetlerinde de kalite ¢alismalar1 yapilirken bircok faktor
egitim hizmetinin kalitesini etkilemektedir. Ayni sekilde ¢evrimi¢i uzaktan
egitimlerde c¢esitli bilesenleri bulunmakta ve verilen hizmetin kalitesini bu bilegenler
etkilemektedir. Ozellikle bu ¢alismanin temel amaci da bu faktédrlerin neler oldugunu
ortaya ¢ikarip, sonrasinda dnem derecelerinin neler oldugunun tespit etmek ve verilen

cevrimici elektronik hizmetin kalitesine etki eden faktorleri ortaya koymaktir. Bu
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nedenle ¢evrimig¢i uzaktan egitim hizmetlerinin bilesenlerinin ortaya konulmasi dénem

kazanmaktadir.

Isletmelerde hizmet kalitesi; hizmetin iiriin kalitesi, teknik kalitesi ve hizmetin
teslimat siiresi ve hizmetin verilis sekli dikkate alinarak algilanip degerlendirilmektedir
(Brady ve Cronin, 2001). Hassan M. Selim tarafindan (2005) 538 katilimci ile
gergeklestirilen bir calismada; e-6grenme siireglerinde kritik basar1 faktorleri igin 4
temel faktoriin onemli oldugunu ortaya koymustur. Bunlar; egitmen ozellikleri,
ogrenci ozellikleri, teknik ozellikler ve destektir. Cevrimig¢i uzaktan egitimler i¢in
egitimin icerigi de 6nemli faktorlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun en
onemli sebebi uzaktan egitim ile ilgili uluslararasi standartlarin bulunmamasidir
(Reisinger, 2003).

Birgok egitmen ¢esitli alanlarda bir¢ok farkli altyapi ve icerikte online egitim
hazirlanmaktadir. Uzaktan egitim kalitesi konusunda 1995 yilinda gerceklestirilen,
Uzaktan Egitimde Yenilikler (Innovations in Distance Education- IDE) Projesi
kapsaminda "Uzaktan Egitimde Yol Gésterici Ilkelerin Gelistirilmesi" basliginda bes
temel faktor ortaya konulmustur. Bes faktorden ilki; 6grenme hedefleri ¢ercevesinde
gergeklestirilen icerigin sunumudur. Hedeflere gore degisen igerik bagimsiz degisken
olarak 6nemli bir bilesen haline gelmektedir. IDE projesi kapsaminda ifade edilen
diger boyutlar ise; etkilesimler, olgme ve degerlendirme, medya ve araglari, 6grenci

destek sistemi ve hizmetlerdir (Ragan, 1999).

Cevrimic¢i uzaktan egitimler hizmetlerinin hizmet kalitesi boyutu ile ilgili
literatiirler bir 6nceki boliimde incelenmis ve faktorler tespit edilmeye calisilmistir.
Ayrica bu caligmanin arastirma boliimiinde Kalite Fonksiyon Gogerimi (QFD)
kullanilarak bu faktorler iizerinden bir Kalite Evi olusturulmustur. Arastirmada
cevrimici uzaktan egitim ile ilgili miisteri sesi ile ilgili faktorler 3 temel bilesen
icerisinde tespit edilmistir. Bu bilesenler; icerik, teknik - fonksiyonellik ve hizmetlerdir.
Bu bilesenlerden ilki igerik olmak iizere icerisinde icerik ile ilgili faktorleri
icermektedir. Ikinci onemli bilesen ise teknik ve fonksiyonel faktorleri icerisine
almaktadir. Ugiincii ve son bilesen ise hizmetler ile ilgili faktorleri icerisine
almaktadir. Bilesenler icerisinde yer alan ilgili faktorler gergeklestirilen literatiir

caligmasi, miisteriler ve uzmanlarla gergeklestirilen goriisme ve anketlerle belirlenmis
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ve Ol¢iimii gerceklestirilmistir. Sonrasinda ortaya ¢ikarilan bu faktorler asagida detayli

bir sekilde ele alinmistir.

2.5.1 Cevrimici Uzaktan Egitimlerin icerigiyle Tlgili Faktorler

Cevrimigi uzaktan egitimin iic nemli bileseninden biri olarak igerik, egitimin
hazirlanmas1 ve egitmen tarafindan 6grencilere sunulmasi sirasinda bircok boyutu
biinyesinde barindirmaktadir. Bu faktérlerin basinda igerigin faydali ve uygun olmasi
gelmektedir. Tiim egitimler icin igerik 6nemli olsa da uzaktan egitim de katilimcilarin
daha heterojen bir katilimci profilinde olmasi nedeniyle uzaktan egitim igeriklerinin
hazirlanma siireci “daha fazla zaman, emek ve titizlik gerektirmektedir’ (Ozmen,
2012). Cevrimici uzaktan egitimlere cesitli yas ve demografik ozelliklere sahip
katilimeilar katilabilmektedir. Ornegin; Cevrimici verilebilen Beden Dili Egitimi gibi
bir icerik icin herhangi bir yas, cinsiyet ya da akademik kariyer kisiti
bulunmamaktadir. Bu durum beraberinde heterojen bir pazarda pazarlama agisindan
dezavantajlar1 da beraberinde getirmekte ¢ogu zaman farklilagtirilamamis hedef pazar
secimi yapilmasina neden olmaktadir. Bu sebeple igerik ile ilgili faktorlerin net bir
sekilde ortaya konulmasi, onem derecelerinin belirlenmesi ve miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinin net bir sekilde ortaya konulmasi, isletmelerin pazarlama c¢abalarina
onemli bir katki saglayacaktir. Tablo 9°da ¢evrimigi uzaktan egitimlerin igerik ile ilgili
faktorleri belirlenerek gerceklestirilmis bazi e-hizmet kalitesi calismalar1 yer
almaktadir.

Tablo 9: Cevrimici Uzaktan Egitimlerde icerik ile Tlgili Faktorler ve Literatiir Cahsmalar

Cevrimici Uzaktan Egitimlerde icerik ile Tlgili Literatiirde Bu Boyutlar ile

Faktorler Ilgili Gerg¢eklestirilmis
Akademik Calismalar

Ierik ve Bilgi Kalitesi, Barnes ve Vidgen (2001)

Lie, Tan ve Xie (2002)

Aladwani ve Palvia (2002)
McKinney, yoon ve Zahedi (2002)
Kim ve Lee (2004)

Kim ve Stoel (2004-b),

Provost, Koompalum, Dong ve Martin
(2006)

Agrawal, Shah ve Wadhwa (2007)
Jones ve Kim (2010)

Kourtesopoulou, Kehagias, Papaioannou
(2018)
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Cevrimici Uzaktan Egitimlerde icerik ile Tlgili Literatiirde Bu Boyutlar ile
Faktorler Ilgili Gerg¢eklestirilmis
Akademik Calismalar

Shayganmehr ve Montazer (2020)
Jerry (2020)
Nguyen ve Pervan (2020)

Egitmenin Alaninda Veenman (1984)

Uzman ve Deneyimli Olmasi Kagan (1992)

Britt (1997)

Walker (1993)

Wideen, Mayer-Smith, and Moon (1998).
Stephenson (2001)

Tye & O'Brien (2002)

Kim ve Stoel (2004-a)

Varvel (2006)

Provost, Koompalum, Dong ve Martin
(2006)

Yan Li ve Huping Shang (2020)
Shayganmehr ve Montazer (2020)

Egitim Igeriginin Collier ve Beinstock (2006)
Giincel ve Dogru Olmast Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000)
Lie, Tan ve Xie (2002)

Egitim Igeriginin Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000)
Faydali ve Anlasilir Olmast McKinney, Yoon ve Zahedi (2002)
Madu ve Madu (2002)
Gournaris ve Dimirtiadis (2003)
Kim ve Lee (2004)
Kourtesopoulou, Kehagias, Papaioannou
(2018)
Egitim Igeriginin Aladwani ve Palvia (2002),
Konular1 ve Araglariyla Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000)
Zengin Olmast Shayganmehr ve Montazer (2020)
Egitim Igeriginin Walberg, (1986),
Uygun Siirede Tamamlanmasi Borowski ve digerleri(2010),
Wackermann ve digerleri (2010)
Jordan (2014)

2.5.1.1 Egitmenin Alaninda Uzman ve Deneyimli Olmasi

Internette alisveris giiniimiizde énemli bir konudur; bu nedenle elektronik
perakendeciler (e-perakendeci) ve elektronik miisteriler (e-miisteri) pazarlama
literatiiriinde yerini almistir. Bu duruma tiiketicilerin hayat tarzlarinin degismesinin ve
zaman darlig1 gibi faktorlerin de zemin hazirladig1 sylenebilir (Ilter, 2009: 98). Aym
sekilde gliniimiizde ¢evrimici uzaktan egitim veren egitmenler icin elektronik egitmen

(e-egitmen) tabiri kullanilabilecektir.

84



Bir egitmen geleneksel 6gretim yontemi agisindan ¢ok deneyimli olsa bile,
dersi teknoloji aracilig1 ile isleyebilmesi i¢in hem teknoloji bilgisine sahip olmas1 hem
de e-Ogrenme siirecinde deneyim kazanmasi ¢ok dnemlidir (Stephenson, 2001). Bu
yeterlikler Varvel (2006) tarafindan; idari roller, bireysel roller, teknolojik roller,
ogretim tasarimi rolleri, pedagojik roller, degerlendirme rolleri ve sosyal roller olmak
iizere yedi bashik altinda 6zetlemistir. (Varvel, 2006) Teknoloji kullanimina iliskin
bilgi ve becerileri “teknolojik” boyut, 6gretim siirecinin bilesenlerine ve tasarimina
iliskin konular1 “6gretim tasarimi” boyutu, Ogretim siirecinin agamalari, dgrenci
ozelliklerini dikkate alma gibi 6gretim sanatina iliskin konular1 “pedagojik” boyutu
ifade etmektedir. Berge (2001) tarafindan yapilan bir diger caligmada ise e-
egitmenlerin rolleri 4 ana baslikta degerlendirilmistir; bunlar Ogretme, Sosyallesme,

yonetme ve teknoloji entegrasyonudur (Berge, 2001).

2.5.1.2 Egitim iceriginin Faydali ve Anlasilir Olmasi

Kullanicilar i¢in 6nemli 6zelliklerden birincisi egitim i¢eriginin uygun ve faydal
olmasidir. Cevrimigi uzaktan egitimler ¢ogu zaman farkli katilimer kitlesi tarafindan
takip edilen programlardan olugmaktadir. Her bir katilimcinin kendi ihtiyaglarina
uygun bir egitim almasi kalite beklentilerinin karsilanmasi adina 6nemli bir faktordiir.
Bir egitimin uygunlugunun en 6nemli kriterlerinden biri alinan hizmetin miisterilere
fayda saglamasidir. Fayda, iktisadi agcidan mal ve hizmetlerin tiiketici ihtiyaglarim
giderme giictidiir (Mucuk, 2014). Pazarlama agisindan egitim icerigi, bilgi faydasi
yaratma nedeniyle 6nem arz etmektedir. Tiiketiciler kendileri i¢in fayda yaratildigini
diisiindiiklerinde satinalma gerceklestirmektedirler. Web sitelerinde bilgi iceriginin
faydali ve yeterli olmas1 konusunda e-hizmet literatiirinde Madu ve Madu (2002),
Gournaris ve Dimirtiadis (2003), Kim ve Lee (2004), Kourtesopoulou, Kehagias ve

Papaioannou (2018) gibi yazarlar tarafindan da 6nemli bir boyut olarak incelenmistir.

Iyi diizenlenmis bir igerik, bilgilerin daha kolay anlagilmasina yardimci olacag
icin, olabildigince yalin, kisa ve anlasilir kelimeler kullanilarak, konusma diliyle
yazilmalidir (Misanchuk’dan aktaran Bozkaya, 2002). Bunun en 6nemli sebebi ise
egitime katilan herkesin egitimden dogru bir sekilde fayda saglamasidir. Agir bir dille
hazirlanmis metin igerikleri ve seslendirmeler dersin daha zor anlasilmasina sebep

olabilecektir. Ayni sekilde egitim igerigi ve detaylar1 hazirlanirken igerigin agik ve yol

85



haritasinin net olmasi da katilimecilar agisindan olduk¢a 6nemlidir. Biiyiik resmin
ogrencilere gosterilmesi konularin daha kolay anlagilmasi agisindan oldukga
onemlidir. Ogrenilen bilgilerin birbiri arasinda ve &nceki ogrenilen bilgilerle
iliskilendirilmesi de 6grenme siirecini kolaylastirmaktadir. Bununla birlikte hizmetin
gergeklestirilmesi (yerine getirilmesi) tiiketiciler acisindan ne satin aldiklarim
bilmeleri ve satin alma sonrasi hizmet tatminin saglanmasi gerekmektedir (Zeithaml
ve digerleri, 2002; Lie ve digerleri 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Parasuraman,
2005; Kim ve digerleri, 2006).

2.5.1.3 Egitim Iceriginin Giincel ve Dogru Olmasi

Giiniimiiz teknolojisi ve bilgi yogun diinyada her alanda yeni uygulamalar
gelistirilmekte ve degisim daha hizli ve siirekli gergeklesmektedir. Cevrimigi
egitimlerin en O6nemli o6zelliklerinden biri de bu hizli degisime ayak uydurmada
geleneksel egitim teknolojilerine gére daha hizli konum alabilmesidir. Ornegin; basili
bir kitapta yer alan giincel olmayan bir bilginin yenilenmesi daha uzun bir siire alirken,
cevrimigi bir bilginin bir web sitesi, video ya da pdf dosya iizerinden gilincellenmesi

cok daha kisa bir siirede gergeklestirilebilmektedir. (Usun, 2006: 113)

Cevrimi¢i egitimlerin internet iizerinde yer alan diger yaym, video ve
araglardan bir diger farki da egitim igeriklerinin sistematik bir sekilde hazirlanmasi ve
bu igerigin dogru olmasidir. Tiiketiciler internette bir¢cok bilgiye ¢ok rahat bir sekilde
ulagabildikleri halde, bunu bir egitim igerigi seklinde tercih etmelerinin en dnemli
nedenlerinden biri de budur. Bu nedenle egitim igerikleri ilgili alandaki yeni literatiirii
takip edecek sekilde giincel ve dogru referanslara sahip olmalidir. igerigin dogru ve
tutarli olmasi1 konusundaki faktorleri, Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000) Lie, Tan
ve Xie (2002), Collier ve Beinstock (2006) calismalarinda hizmet kalitesi boyutu

olarak incelemislerdir.

2.5.1.4 Egitim Iceriginin Konular1 ve Araclariyla Zengin Olmasi

Cevrimici uzaktan egitimler internetin ve teknolojinin kullanilmas: sayesinde
egitimcilerin isini ¢esitli agilardan kolaylastirmaktadir. Ozellikle asenkron

gerceklestirilen egitimlerin bir kere iyi bir sekilde hazirlanmasiyla uzun bir siire stoklu
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bir sekilde 6grencilere sunulmaktadir. Ozellikle, e-hizmetlerin stoklanabilirlik 6zelligi
bu agidan egitimcilere ve egitim kurumlarina 6énemli bir avantaj kazandirmaktadir.
Bununla birlikte bu avantajin etkin bir sekilde kullanilabilmesi i¢in 6rgiin egitimlerde
cogu zaman bulunamayan konular1 dahil etmek ya da konuyu ilgilendiren
disiplinlerarasi bazi konular1 da egitim igerigine dahil etmek miimkiin olabilmektedir.
Inovatif yonii ile web sitesi igeriginde zenginlik 6nemli bir kalite boyutu olarak

incelenebilecektir (Loiacono ve digerleri, 2000).

Egitmen arzu ederse temel ¢ekirdek egitiminin igerisine ileri okumalar1 ya da
konular1 ¢esitli ara¢ ve uygulamalari koyarak egitimi zenginlestirmebilmektedir.
Yazilim teknolojilerinin de her gecen giin basarili bir sekilde ilerlemesi sayesinde
nitelikli egitim icerikleri (Aladwani ve Palvia 2002) ¢esitlendirilebilmekte ve daha
cekici hale gelmektedir. Animasyon teknolojileri, yiliksek video ve goriintii
coziiniirliikleri ve ses teknolojisinde gerceklesen gelismeler bir kalite boyutu olarak
bilgi kalitesini (Shayganmehr ve Montazer, 2020) artirmakta egitim iceriklerini

zenginlestirilmesinde egitmene katki saglamaktadir.

2.5.1.5 Egitim Iceriginin Uygun Siirede Tamamlanmasi

Her bir egitimin 6grenciye aktarilmasi agamasinda belirli bir siireye ihtiyag
duyulmaktadir. Orgiin egitimlerde egitmen ve dgrenci arasindaki diyalog ve iletisim
bu siirenin uzamasina neden olurken 6grenmeyi de kolaylagtirmaktadir. Cevrimici
uzaktan egitimlerde bu etkilesimler siif i¢i egitimlere oranla daha az
gerceklesmektedir. Teknoloji her ne kadar buna imkén verse de uygulamada 6grenciler
siif egitimine gore daha az katilim gosterebilmektedirler. Bununla birlikte uzaktan
gergeklestirilen egitimlerin uzun siirmesi 6grencinin derse katilimini azaltmakta ve
dikkatini digiirerek 6grenmeyi gili¢lestirmektedir. Bu nedenle hazirlanan egitimlerin
en uygun ve 6grenmeyi kolaylastiran bir siirede tamamlanmasi 6nem kazanmaktadir.

(Walberg, 1986; Borowski ve digerleri, 2010; Wackermann ve digerleri, 2010)

2.5.2 Cevrimici Uzaktan Egitimlerle ilgili Teknik ve Islevsel Faktorler

Teknoloji, degisik ara¢ ve yazilimlar vasitasiyla giiniimiiz profesyonellerinin

yasamlarinin vazgegilmez bir parcasi haline gelmistir. Internet de bash basina
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insanligin yoniinii degistiren bu teknolojik devrimlerden biri olarak kabul
edilmektedir. Internet birgok sektdrde is yapis bigimlerini degistirmis ve is siireglerinin
gelismesine katki saglamistir. Ayni sekilde egitim sektoriinde de 6gretim teknolojileri
izerine bir¢ok ar-ge ¢alismasi yapilmaktadir. Uzaktan egitim ve e-6grenme ile ilgili
gelismeler de bu paralel de ilerlemekte ve egitim siireglerinde kokli bir degisimi
ongormektedir. (Usun; 2006: 118) Ayni sekilde 6nemli bir egitim ve §gretim yontemi
cesidi olarak literatlirdeki yerini de saglamlastirmaktadir. Egitmenler uzaktan egitim
iceriklerini hazirlarken teknoloji destekli ders notlari, sunumlar, video igerikler ve
animasyonlar1 kullanmaktadirlar. Egitmenler tarafindan hazirlanan interaktif egitimler

bir barindirici site ya da servis iizerinden 6grencilere aktariimaktadir.

Sunulan bir hizmetin kalitesini etkileyen ii¢ temel boyut bulunmaktadir; teknik
kalite, fonksiyonel (islevsel) kalite ve imajdir (Gronroos’tan Aktaran Kog, 2017).
Teknik kalite hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde Ol¢lilmesinde oldukca
onemlidir. Teknik kalite, hizmeti alan miisteri tarafindan ya da hizmeti sunan isletme
tarafindan kolayca ol¢iilebilir. Islevsel (Fonksiyonel) kalite ise nesnel olarak 6l¢iilmesi
daha zor olan diger hizmet fonksiyonlariyla ilgilenmektedir (Kog, 2017). Cevrimigi
uzaktan egitimlerin kalitesinin Olciilebilmesi ve buradan hareketle kaliteyi etkileyen
faktorlerinin tespit edilmesi icin, teknik ve fonksiyonellik agisindan da temel
faktorlerin ortaya konulmasi gerekmektedir. Tablo 10’da Cevrimi¢i uzaktan
egitimlerde teknik ve Islevsel faktorler belirlenerek bu faktérlerle ilgili e-hizmet
kalitesi ¢aligmalar1 yer almaktadir.

Tablo 10: Cevrimici Uzaktan Egitimlerde Teknik ve Islevsel Faktorler ile Tlgili Literatiir

Cahismalan

Cevrimi¢i Uzaktan Egitimlerde Teknik | Literatiirde Bu Boyutlar ile flgili Gerceklestirilmis

ve Islevsel Faktorler Akademik Calismalar
Web Sitesi Tasariminin Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000)
Modern Olmas1 Barnes ve Vidgen (2001)

Yoo ve Donthu (2001)

Aladwani ve Palvia (2002)

Madu ve Madu (2002),

Wolfinbarger ve Gilly (2003),

Kim ve Stoel (2004-a),

Lee ve Lin (2005)

Huang (2005)

Provost, Koompalum, Dong ve Martin (2006)
Bauer, Falk ve Hammerschmidt (2006)
Cristobal, Flavian ve Guinaliu (2007)
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Cevrimi¢i Uzaktan Egitimlerde Teknik | Literatiirde Bu Boyutlar ile Tlgili Gerceklestirilmis
ve Islevsel Faktorler Akademik Calismalar

Agrawal, Shah ve Wadhwa (2007)
Nguyen ve Pervan (2020)
Shayganmehr ve Montazer (2020)

Web Sitesinin Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000)
Giivenli Olmast Yoo ve Donthu (2001)
Madu ve Madu (2002)

McKnight, Choudhury ve Kacmar (2002)
Wolfinbanger ve Gilly (2003)

Kim ve Lee (2004)

Kim ve Stoel (2004-b)

Blut, Chowdhry, Mittal, Brock (2015)
Kourtesopoulou, Kehagias, Papaioannou (2018)

Nguyen ve Pervan (2020)

Shayganmehr ve Montazer (2020)

Jerry (2020)
Egitimi Satinalma ve Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2002)
Erisim Kolaylig McKinney, Yoon ve Zahedi (2002)

Provost, Koompalum, Dong ve Martin (2006)
Collier ve Bienstock (2006)

Cristobal, Flavian ve Guinaliu (2007)
Agrawal, Shah ve Wadhwa (2007)

Yang ve Jun (2008)

Yan Li ve Huping Shang (2020)

Jerry (2020)

Web Sitesi ve Barnes ve Vidgen (2001)

Ogrenme Yénetim Sisteminin (OYS) McKinney, Yoon ve Zahedi (2002)

Kullanim Kolayligt Yoo ve Donthu (2001)

Kim ve Lee (2004)

Kim ve Stoel (2004b),

Collier ve Bienstock (2006),

Yang ve Jun (2008),

Kourtesopoulou, Kehagias, Papaioannou (2018)
Nguyen ve Pervan (2020)

Uygun Olgme Freeman (1997)

ve Degerlendirme Siireci Hack ve Tarouco (2000)

Brew (2008)

Azimi (2013)

Bilgig ve Tiiziin (2015)

Akbaba, Kaymakci, Birbudak ve Kilcan (2016)
Gilirer, Tekinarslan ve Yavuzalp (2016)

Siimer (2016)

James (2016)

Giirlen, Demirkaya ve Dogan (2019)

2.5.2.1 Web Sitesi Tasariminin Modern Olmasi

Internet insan hayatina girdigi andan itibaren web siteleri insanlarin

hayatlarmin 6nemli birer pargasi olmustur. internetin erken dénemlerinde web siteleri
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daha ¢ok tek tarafli bilginin yer aldig1 statik konumdayken yazilim teknolojilerindeki
gelismeler ile kullanicilar da interaktif bir sekilde igerik tiretmeye baslamis ve web 2.0
kavrami1 ortaya c¢ikmustir. (O'reilly, 2009) Yazilim teknolojilerinin gelismesi
beraberinde tasarim konusunda da bir¢ok anlayisin degismesine neden olmus web
sitelerinin araylizleri zamanla farklilasmistir. Yeni arayiizler genelde kullanicilarin
daha aktif olmalar1 ve veri girisini kolaylastirmakta ve merkeze kullanicilar
almaktadir. Ozellikle web 2.0 ile hayatimiza giren sosyal medya kavrami, insanlarin
cografi ve demografik engelleri olmadan birbirleri arasindaki etkilesimi yeniden
tanimlamistir. Kotler bu durumu Pazarlama 4.0 Kitabinda yeni miisteri tiiriiniin
internet sayesinde herkese ve her seye son derece baglantili olduklarini ifade

etmektedir (Kotler, 2017).

Kotler’in deyimiyle herseye baglantili bu tiiketici grubu son yillarda internetin
kullanim1 konusunda daha deneyimli hale gelmistir. Bu deneyim beraberinde kalite
algis1 degisikligini getirmektedir. Miisteri beklentileri artmis, miisteriler i¢in site
icerisinde gezinirken web sitesi tasariminin da gorece goze hos gelmesi konusuyla
eskiye nazaran daha fazla ilgilenmeye baslamislardir (Loiacono ve digerleri, 2000).
Bununla birlikte, internet sitesi basarisi, internetten ig yapan firmalar i¢in kritik Sneme
sahiptir ve isletmeden tiiketiciye satislarin yapildigir (B2C) siteler igin web sitesi
tasaritmi  ¢ok Onemlidir (Palmer, 2002). Glinlimiizde ¢evrimi¢i egitimin
gerceklestirildigi altyapr olan 6grenme yonetim sistemleri- OYS (Learning
Management System-LMS) ile egitimlerin tanitiminin  yapilip  satisinin
gerceklestirildigi pazarlama sayfalarini iceren web altyapisi farkli tasarlanmaktadir.
Katilimeilar ¢esitli pazarlama c¢abalar1 vasitasiyla egitimin tanitiminin yapildigi
sayfaya (landing page) gelmektedir (Ash ve digerleri, 2012). Burada katilimciya
cevrimici uzaktan egitim hakkinda tanitict bilgiler verilmektedir. Ayrica bu sayfada
kurumun iletisim bilgileri ya da kullanicilarin bilgilerini girebilecegi gesitli iletisim
formlar1 bulunmaktadir. Kullanici bu formlar1 doldurarak bilgilerini kendileri ile
iletisime gegilmesi i¢in kargi tarafa aktarmaktadir.

Egitimlerin basarili bir sekilde pazarlanabilmesi ic¢in egitim kurumunun
internet sitesi hem kullanici arayiizii (6n-yliz, front-end) acisindan hem de veritabani
ve arka-yiiz (back-end) kodlamasi titizlikle gerceklestirilmeli, ayrica igerik dizayni bir

egitim sistematigine uygun olmalidir. (Guardia ve digerleri, 2013) Tasarim, tiim
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bilgilere kolay wulasilabilir olmasini saglamali, internet arayiizii karmagsik
tasarlanmamalidir. Kullanicilarin web sitelerinde kalis siireleri oldukca kisadir. Bu
siirenin verimli ve etkin kullanilabilmesi i¢in gerekli sadelestirici diizenlemeler

gergeklestirilmelidir.

2.5.2.2 Web Sitesinin Giivenli Olmasi

Internet teknolojileri giiniimiizde hizli bir sekilde ilerlemekte ve her gegen giin
daha fazla hayatimiza girmektedir. Bu nedenle internet giivenligi siber saldir1 gibi
istenmeyen olaylarla karsi karsiya kalmaktadir. Web siteleri ve uygulamalarinin
kullanimlarinin yayginlagsmasiyla, bu sistemlerin giivenligi de 6nemli bir inceleme
konusu haline gelmistir (Uluhatun, 2019). Web sitesinin giivenligi hem teknik agidan
cok Onemli olmakla birlikte, ayrica tiiketicilerin satinalma kararlarinin verirken,
zihinlerinde olusan c¢esitli riskleri minimize etmek agisindan da 6nemlidir. Ayrica hem
bilisim literatiirii hem de pazarlama literatiirii ¢cergevesinde onemli bir faktor olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Tiirkiye Sanayi ve Is Adamlari Derneginin (TUSIAD)
gerceklestirdigi “Dijitallesen Diinyada Ekonominin Itici Giicii” isimli arastirmada
tilketicilerin acik¢a belirttikleri giivenlik kaygist internetten aligveris yapmama
nedenleri arasinda %45 ile ikinci sirada giivenlik faktorii gelmektedir (TUSIAD 2017).
Ayrica literatiirde e-hizmet kalitesi alaninda yapilan birgok calismada da giivenlik
onemli bir faktér olarak incelenmistir. You ve Donthu’nun 2001 yilinda
gergeklestirdikleri ve SiteQual Slgegiyle hazirlanan ¢alismanin boyutlarindan biri de
giivenliktir. Ayrica; Franchis ve arkadaslarinin (2002) PirQual 6lgegiyle yaptiklari
calismada, Wolfinbarger ve Gilly (2003) e-TailQ olcegiyle gerceklestirdikleri
caligmada da gilivenlik 6nemli bir elektronik hizmet kalite boyutu olarak ele alinmistir.
Buradan hareketle, bir elektronik hizmet olarak ¢evrimi¢i uzaktan egitimlerin bagta
web site, altyapt ve ddeme sistemleri glivenligi ve gizliligi onemli faktorler olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

2.5.2.3 Cevrimici Egitimi Satinalma ve Erisim Kolayhg:

Tiiketiciler satmalma karar1 verirken bircok faktdrii degerlendirir ve

aralarindan bir se¢cim yaparak satinalma islemini gerceklestirirler. Egitimler cesitli
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gelir modelleri ¢cer¢evesinde kurumlar tarafindan miisterilerine sunulmaktadir. (Kotler
ve Fox, 1995) Egitim basina satis gerceklestirilebilirken, tiim egitimlere abonelik
seklinde gelir modeline sahip egitim sirketi modelleri bulunmaktadir. Kullanicilar tek
bir egitimi satin alirken web sitesi lizerinden 6deme islemini gerceklestirirler. Bu siire¢
diger e-ticaret sitelerindeki satinalma siireglerinden bazi farkliliklara da sahiptir. Tiim
e-ticaret sistemlerinde miisteriler {iriinleri sepete ekledikten (add to chart) sonra
iriinler bir kasa (checkout) sayfasina yonlendirilirler. Bu sayfada kullanicinin kisisel
bilgileri, kargo ve fatura adres bilgileri, sepet 6zeti ve detayli fatura tutar1 bulunur.
(Schmid, 2004) Ayrica bu bilgilerden sonra 6deme i¢in ilgili alana kredi kart1 bilgisi
girilerek 6deme islemi gerceklestirilir.

Geleneksel e-ticaret sitelerinde bir malin sevk durumu s6z konusu oldugu i¢in
cogu zaman siparis Once onay durumuna diiser ve bir operator tarafindan siparigin
onaylanmas1 beklenir. Bununla birlikte e-hizmet satinalma siirecinde bir mal sevki
olmadigi i¢in satinalma ile birlikte miisteri e-hizmete yonlendirilir ve hizmeti hemen
almas1 saglanir. Cevrimi¢i uzaktan egitimlerde miisteri satin aldigi iiriinii hemen
gorlintiileyebilir ve derslerine baslayabilir. Cogu zaman 6deme sonrasi bu sistemler
direk kullaniciy1 egitim ana sayfasina yonlendirmektedir. Cevrimici uzaktan egitim
hizmeti veren igletmelerin bu asamalar1 kolaylastirmalar1 satiglarini artirmalarinda

kendilerine katki saglamaktadir.

Cevrimi¢i satista en yaygin goriilen problem aligveris sepetinin terk
edilmesidir. Cho'ya (2004) gore her 4 sepete ekleme isleminin {i¢ii sepetin terk
edilmesiyle sonuclanmaktadir. Yine ayni sekilde Ouellet'in (2010) yilinda yaptig1 bir
arastirmaya gore satislarin sepet asamasinda %71 oraninda bir doniisiim kaybina sahip
oldugu ifade edilmistir. Ayrica bu alanda literatiirde gergeklestirilen ¢evrimigi
aligveris kolayligr ile 1ilgili bircok ¢alisma da mevcuttur. Berry (2000)
gerceklestirdikleri calismada erigim kolaylig1 ve islem kolayligi 2 6nemli boyut olarak
ele alinmustir. Erisim ve Islem kolayligi; ayrica Chen ve arkadaslar1 (2003), tarafindan
Jih (2003) tarafindan ve Beauchamp ve arkadaslari tarafindan (2010), Jiang ve
arkadaslar1 tarafindan (2013), Duerta ve arkadaslar1 (2018) tarafindan literatiirde
onemli bir boyut olarak ele alinmistir. Erisim kolayliginin 6nemli bir boyut olarak
literatiirde ele alinmasinin nedenlerinden biri de tiiketicilerin toplam satinalma is

yiikiinii azaltabilecek bir kolayligin misterilere saglamasimin gerekliligidir
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(Wolfinbarger ve Gilly 2003). Cevrimigi uzaktan egitimler bu acidan ele alindiginda
sadece satinalma is yiikii degil egitim siireclerinde ortaya ¢ikabilecek diger ulasim,
zaman ve para konularindaki is yiiklerini de 6nemli 6lgiide azaltmaktadir. Bu konuda
egitim sistemi ve web sitesinin kullanim kolayligi konusu ayri bir Onem

kazanmaktadir.

2.5.2.4 Web Sitesi ve Ogrenme Yonetim Sisteminin (OYS) Kullanim
Kolayhg:

Cevrimigi aligveriste algilanan kolaylik konusunda Jiang ve arkadaslar1 (2013)
tarafindan gercgeklestirilen bir ¢alismaya gore miisteriler tarafindan algilanan aligveris
kolaylig1 5 temel boyutta ele alinmalidir. Bunlar; erigsim kolayligi, arama kolayligi,
degerlendirme kolayligi, islem kolayligi ve satinalma sonrasi kolaylik (Jiang, 2013).
Bu faktor icerisinde ele alinan arama kolaylig1 ve satinalma sonrasi kolaylik ¢evrimici
uzaktan egitim hizmetleri i¢in sistemin ve web sitesinin kullanim kolayligi ile
dogrudan baglantilidir. Arama kolayligi; miisterilerin istedikleri egitimlerle ilgili
arama yapmak i¢in gecirdikleri siire ve ¢abaya yonelik algidir. (Chen, 2003). Tabiki
bu alg1 tek bir faktoriin etkisiyle de olusmaz. Arama kolaylig1 onceki basliklarda
bahsedilen; yiiklenme hizi, web sitesinin tasarimi, arama fonksiyonunun basitligi,

iriinlerin siiflandirilmasi gibi teknik faktorlerden de etkilenmektedir (Jiang, 2013).

Cevrimici uzaktan egitim sistemleri i¢in bir diger 6nemli faktor de satinalma
sonras1 hizmetlerdir. Miisterilerin egitim hizmetini satin alma sonrasinda egitim
kurumu ile tekrar iletisim kurmak i¢in harcadig: siireye ve etkinlige yonelik algilar
sistemin kullanim kolayligina yonelik algilardir. Cevrimigi aligveriste lojistik
faaliyetleri 6nemli bir faktordiir. Hizli lojistik tiiketici tatmini agisindan 6n kosul
niteligindedir (Rabinovich, 2007). Bu nedenle satin alinan ¢evrimigi egitimin hemen
kullaniciya agilmasi miisterilerin kalite algilarinin artmasina katki saglayacaktir. Bu
nedenle birgok dgrenme yonetim sisteminde (OYS- Learning management systems)

egitimler satinalma sonrasi otomatik olarak kullanicilarin hesabina tanimlanmaktadir.
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2.5.2.5 Uygun Ol¢me ve Degerlendirme Siireci

Olgme ve degerlendirme bir dgretim faaliyeti sonrasi, dgretim hedeflerine
ulagilip ulasilmadigini belirlemek icin kullanilan nicel ve nitel faaliyetlerden
olusmaktadir. Burada degerlendirme, Olgiilen nitelik hakkinda bir deger yargisina
ulagma stirecidir. (Turgut ve Baykul, 2010: 3). Bununla birlikte ¢evrimici uzaktan
egitimde 6grencinin yaninda, uzaktan egitim hizmetinin basaris1 ve kalitesinin 6lgme
ve degerlendirilmesi de yapilmaktadir. Cevrimigi uzaktan egitimlerde genelde testler,
coktan se¢meli sorular, eslestirmeli sorular ve dogru yanlis sorulart gibi sistem
tarafindan puanlandirilan soru tiirleri kullanilmaktadir (Aydemir, 2018: 117).
Cevrimici uzaktan egitimlerde dlgme degerlendirme siireglerinde dgrencinin konuyu
anlay1p anlamadiklarinin tespiti yaninda 6grencilerin kendi eksik kaldiklar1 kisimlarin
tespit edilmesi ve siirecin ihtiya¢ halinde tekrarlanmasi gerekebilmektedir. Ancak,
cevrimici egitimlerde sinavlarin giivenilir bir sekilde yapilabilmesi i¢in denetlenebilir

bir ortamda gergeklestirilmesi gerekmektedir (Moore, 2005).

Uzaktan egitim siirecinde formal olarak gergeklestirilen bu Olgme ve
degerlendirmenin yaninda 6grencilerin kendi aralarinda bloglar, tartisma forumlari ve
soru-cevap (Q&A) uygulamalart ile degerlendirme yapilabilmektedir. Egitim ve
ogretim stirecleri ayrica katilimcilar ve egitmenler tarafindan kalite agisindan ayr1 bir
degerlendirmeye de tabi tutulmaktadir. Burada cesitli veri toplama yoOntemleri
kullanilarak (anket, gdzlem ve goriisme gibi.) veriler analiz edilir ve hizmet kalitesi
aksayan yonler giderilmeye ¢aligsarak artirilmaktadir. Cevrimigi uzaktan egitimlerde
olgme ve degerlendirme faaliyetleri teknolojinin aktif bir sekilde kullanilmasi ile
diisitk maliyet, isgiicli ve zaman gibi avantajlara sahiptir. Bununla birlikte cesitli
teknolojik kriz ve istenmeyen sorunlarla karsilasma olasiligi da bulunmaktadir. Bu
sorunlar bazen uygulayicilar tarafindan bu yontemlerin tercih edilmemesine de neden
olabilmektedir (James, 2016). Ulkemizde Milli Egitim Bakanligi’na bagli uzaktan
ogretim yapan 6zel 6gretim kurumlarinda sinavlar ¢evrimigi degil yiiz yiize ve yazil
olarak yapilmaktadir. Her ne sekilde yapilirsa yapilsin etkili bir Olgme ve

degerlendirme yapilmasi verilen elektronik hizmetin kalitesinin 6nemli bir pargasidir.
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2.5.3 Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmetleriyle Tlgili Faktorler

Cevrimigi egitim hizmetlerinin miisteri sesi olarak belirlenen; 6grencilerin kendi
aralarinda ve egitmenleriyle etkilesimi, egitim kurumu ve programlarinin akredite
edilmis olmasi, kurumun giivenilir ve marka bilinirligi olmasi, egitim hizmetinin
uygun fiyath olmasi, egitim sonunda gegerli bir sertifika verilmesi (kisisellestirme),
hizmetlerinin erisilebilir ve ¢6ziim odakli olmas1 faktorlerinin literatiirde ele alinan

caligmalar Tablo 11°de ele alinmustir.

Tablo 11: Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmetlerinin Kalite Boyutlari ile Tlgili Literatiir Caliymas

Cevrimici Uzaktan Egitim Literatirde Bu Boyutlar ile Tlgili Gergeklestirilmis
Hizmetleriyle Akademik Calismalar
Ilgili Faktorler

Ogrencilerin Kendi Aralarinda ve | Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000)
Egitmenleriyle Etkilesimleri Barnes ve Vidgen (2001)

Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2002)
McKinney, Yoon ve Zahedi (2002)

Gounaris ve Dimitriadis (2003)

Chen ve Yen (2004)

Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005)
Kim, Fiore ve Lee (2007)

Jones ve Kim (2010)

Kourtesopoulou, Kehagias, Papaioannou (2018)
Yan Li ve Huping Shang (2020)

Bonafini (2017)

Goldwasser, Mankoff, Manturuk, Schmid ve Whitfield (2016)
Barak, Watted ve Haick (2016)

Egitim Kurumu ve Anderson (1986)
Programlarinin El-Khawas (2001)
Akredite Edilmis Olmasi Stella (2007)
Mariasingam (2005)
Kurumun Loiacono, Watson ve Goodhoe (2000)
Giivenilir ve Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2002)
Marka Bilinirligi Olmasi McKinney, Yoon ve Zahedi (2002)
Madu ve Madu (2002)
Wolfinbarger ve Gilly (2003)
Lee ve Lin (2005)
Bauer, Falk, Hammerschmidt (2006)
Yang ve Jun (2008)
Stiglingh (2014)

Blut, Chowdhry, Mittal, Brock (2015)
Carrasco ve Sanchez-Fernan ve Munoz-Leiva (2017)

Jerry (2020)
Egitim Hizmetinin Hartley (2001)
Uygun Fiyatli Olmasi Lehmann ve Buxmann (2009)

Mandal ve Sharma (2016)
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Cevrimici Uzaktan Egitim Literatirde Bu Boyutlar ile Tlgili Gergeklestirilmis
Hizmetleriyle Akademik Calismalar
Tlgili Faktorler
Egitim Sonunda Madu ve Madu (2002)
Gegerli Bir Sertifika Verilmesi Kim ve Lee (2004)
(Kisisellestirme) Yang ve Jun (2008)
Miisteri Hizmetlerinin Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2002)
Erisilebilir ve Lie, Tan ve Xie (2002)
Coziim Odakli Olmast Francis ve White (2002)
Wolfinbarger ve Gilly (2003)
Ding, Hu ve Sheng (2011)

2.5.3.1 Ogrencilerin Kendi Aralarinda ve Egitmenleriyle Etkilesimleri

Bir hizmet olarak egitim icerisinde egitmenler, 6grenciler ve hizmetin
icerisinde yer alan tiim elemanlarin etkilesimi hizmetin kalitesinde 6nemli bir yer
tutmaktadir. Etkilesim literatiirde yer alan ¢alismalarda 6zellikle elektronik hizmet
kalitesinin 6nemli bir boyutu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Zeithhaml ve digerleri,
2002; Loiacono ve digerleri, 2007; Agrawal ve digerleri, 2007; Chen ve digerleri,
2004; Kim ve digerleri, 2009; Jones ve Kim, 2010). Cevrimi¢i uzaktan egitimlerde
siif egitimlerine gore etkilesimler daha farkli sekillerde gerceklesmektedir. Egitimler
farkli ortamlarda gergeklestigi icin Ogrenci motivasyonu saglanmasi kolay
olmamaktadir. Cevrimici uzaktan egitimde basar1t motivasyonu ile etkilesim arasinda

dogru bir orant1 bulunmaktir (Cheng & Chau, 2016).

Etkilesim 6grenme siirecinde dgrencinin en 6nemli destekleyici unsurlarindan
biridir (Rovai, 2001). Cevrimici uzaktan egitimler icinde 6grenciler ve egitmenler i¢in
bir etkilesim ortami olusturmak hem hizmet kalitesini hem de 6gretim basarisini
etkilemesi acisindan onemli bir konu olarak ifade edilmektedir. Cevrimigi uzaktan
egitimlerde 5 gesit etkilesimden bahsetmek miimkiindiir. Bunlar; Ogrencilerin kendi
aralarindaki etkilesimi, 6grencilerin hazirlanan igeriklerle olan etkilesimi, 6grencilerin
egitmenlerle olan etkilesimi (Sabry, 2003). Bunlara ek olarak 6grencinin egitimi aldig1
teknolojik altyapi ile olan etkilesimi ve varsa birden fazla egitmen olmasi halinde
egitmenlerinde kendi aralarindaki etkilesimi de 6nemli birer etkilesim boyutu olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.
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2.5.3.2 Egitim Kurumu ve Programlarinin Akredite Edilmis Olmasi

Egitim kurumlarinin ¢esitli egitim programlarin1 agma ve dgrencilere sunma
asamas1 Oncesinde topluma karsi hesap verebilirlik ¢ercevesinde yasadigi bir
degerlendirme ve kriterlere uyum saglama stireci bulunmaktadir. Bu siire¢ genel olarak
akreditasyon bagligt altinda ele alinmaktadir. Akreditasyon; bir egitim
organizasyonunun kalitesinin degerlendirilip, degerlendirme sonucunda daha o6nce
belirlenen Olgiitlere uygunluguna karar verilmesi ve bu uygunlugun resmi olarak

tanimas1 durumudur (Sanyal, 2007).

Akreditasyon bir hizmet olarak cevrimici uzaktan egitim icin bir standart
olusturur ve toplam kaliteyi artirmada yardimet olur. Bu kalitenin artmasi miisterilere
akreditasyonlarla gerceklesmektedir. Ozellikle satmalma karar1 oncesi tiiketici
zihninde yer alan ¢esitli riskleri de minimize etmektedir. Miisteriler i¢in satinalma
oncesi somut bir kanit olarak hizmetin satin alinmasina yardimei olmaktadir. Temelde
bir akreditasyon siireci sonunda bir onaylanma islemi s6z konusudur (Hamalainen,
2001). Egitim siireclerinde iki tilirlii akreditasyondan bahsetmek miimkiindiir.
Bunlardan birincisi; egitim kurumunun akredite edildigi kurum akreditasyonu bir diger
ise belirli spesifik bir egitim programinin akredite edildigi program akreditasyonudur
(Coffey, 2004). Kurumlar genel olarak cesitli standartlar1 sagladiklarinda kurumsal
akreditasyonu gerceklestirebilmektedir.

Ulkemizde bu akreditasyonu gergeklestirmeye yetkili tek kurum Milli Egitim
Bakanlhigi (MEB) ve Yiiksekdgretim Kurumu’dur (YOK). Yiiksek 6grenim
standartlarini {ilkemizde YOK tarafindan diizenlenip, denetlenirken, yaygin egitim ve
Ogretim faaliyetlerinin gergeklestigi 6zel Ogretim kurslarinin ruhsatlanmasi ve
denetlenmesi MEB tarafindan gerceklestirilmektedir. Kurum akreditasyonun
gerceklestirilebilmesi icin MEB Ozel Ogretim Kurumlar1 Yénetmeligine gore cesitli
standartlar yayinlamistir. Bu standartlar ¢ercevesinde MEB’e bagli bir 6zel 6gretim
kurumu agmak miimkiindiir. Kurum agildiktan sonra egitim kurumlar ¢esitli kurslar
icin yine MEB’e bagvurarak ruhsatlarina program ilavesi ger¢eklestirmektedirler
(MEB, 2020a). Bununla birlikte bir¢ok 6zel 6gretim kurumu ¢esitli programlarinin ve
kurumlarinin akreditasyonu icin yine uluslararasi kuruluslarla calisabilmektedir.

Ornegin; Kocluk disiplini alaninda Association For Coaching (AC) ve International
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Coaching Federation (ICF) gibi organizasyonlar kogluk egitimleri hakkinda tiyelikler

gerceklestirip verilen kurslarin akreditasyonlarini saglamaktadir.

2.5.3.3 Kurumun Giivenilir ve Marka Bilinirligi Olmasi

Covid-19 pandemisi sonrasi ¢evrimigi uzaktan egitim programlarinin daha da
popliler olmasi nedeniyle tiiketiciler ¢ok sayidaki kurum ve kursun arasinda se¢im
yapmak zorunda kalmaktadirlar. Marka degerine sahip olma, egitim kurumlarinin
rakipleri ile daha kolay rekabet etmesine yardimci olur (Bailey, 2006). Marka, is
diinyasinda isletmeler tarafindan 6nemle ele alinan mal ve hizmetlerinin satisinin
onemli bir bileseni olan bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giintimiiz karmasik ve
rekabet diinyasinda firmalar farklilasabilmek ve tiiketicilerin se¢im kiimesine
girebilmek i¢in {iriinlerini markaya déniistiirmektedir (Bas, 2015). Ornegin; bugiin bir
Apple markasinin {irlinii olan Iphone kendi i¢inde markaya doniismiis bir trlindiir.

Markay1 genel olarak tanimlarsak;

Marka isletmelerin iiriinlerini belirlemeye, tanitmaya ve rakiplerinden
aywran, farklilagtirmaya yarayan terim, sembol, dizayn, isaret renk ve bunlarin

birlegsiminden olugsan énemli bir mal ya da hizmet bilesenidir (Kotler, 2006).

Literatiirde arastirmacilar markalama konusunu hizmetlerin hayati bir "kése
tast" olarak degerlendirmektedirler (Berry, 2000). Bunun en 6nemli nedenlerinden biri
markanin hizmet kalitesinin bir faktorii olan giivenilirlige katki saglamasidir. Giiglii
bir marka imajma sahip olma, tiiketiciler i¢in gelecekteki satinalma memnuniyetini
garanti altina alirken, organizasyon ve tiiketiciler arasindaki giiveni artirmaktadir
(Berry, 2000). Elektronik hizmet kalitesi literatiirlinde gilivenilirlik 6nemli bir kalite
boyutu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Zeithaml, 2000; Jun, 2001; Yang, 2002; Cai,
2003; Wolfinbarger, 2003; Lee, 2005; Stiglingh, 2014; Blut, 2015) Bu nedenle
cevrimi¢i uzaktan egitimi gergeklestiren kurumun marka bilinirligine sahip olmasi
bliyiik 6onem kazanmakta ve kaliteyi etkileyen Oonemli bir faktor bileseni olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.
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2.5.3.4 Egitim Hizmetinin Uygun Fiyath Olmasi

Isletmeler igin fiyatlandirma, iirettikleri mal ve hizmetlere fiyat koyma
islemine verilen isimdir. Bu bedel isletme {iriinlerinin pazardaki degerini saptama
islemidir (Akbudak, 2006:8). Hizmetlerin fiyatlandirilmasi, hizmetlerin dogas1 geregi
ve essiz performanslar olmalart nedeniyle mallara gore daha zordur. Bir iirliniin
fiyatlanmas1 gerceklestirilirken birgok faktor dikkate alinir. Fiyatlandirma iizerine
etkili olan bu faktorler; hedefler, makiyetler, rekabet, yasal diizenlemeler, isletmenin
dagitim kanalindaki yeri, pazar yapisi ve tiiketicilerin davraniglaridir (Karafakioglu,
2005). Tim isletmelerde oldugu gibi ¢cevrimig¢i uzaktan egitim yapan kurumlar i¢inde

onemli olan dogru gelir modeline sahip olup siirdiiriilebilir olmaktir (Baker, 2016).

Diinyada 2012 yilindan itibaren etkili olan ve MOOC sistemleri ile yiikselise
gecen cevrimici uzaktan egitimlerin en 6nemli gelir modeli kurs sertifikasi satisidir
(Kung, 2018; Jia, 2007). Bazen egitim ve materyaller iicretsiz verilirken sadece kurs
bitirme belgeleri i¢in bedel talep edilmektedir. Bununla birlikte egitimlerin
iicretlendirilmesi ve tiim egitimlere erisim i¢in abonelik satilmasi da diger gelir
modelleri arasinda yer almaktadir. Kung’un 2018 yilinda ger¢eklestirdigi ¢caligmasinda
sadece abonelik modelinin yeterli olmadigr hem kurs ve sertifika satisinin hem de

abonelik modelinin birlikte ele alinmas1 gerekliligi ifade edilmistir (Kung 2018).

Hizmetlerin pazarlanmasinda bir¢ok fiyatlandirma yontemi kullanilmaktadir.
Bunlar; maliyete dayali fiyatlandirma, talebe dayali fiyatlandirma, rekabete dayali
fiyatlandirma (Kozak, 2014: 90), algilanan degere gore fiyatlandirma ve bagabas fiyat
analizi yontemidir (Biimen, 2015: 69). Hizmetlerin fiyatlandirilmasinda siklikla
kullanilan yontemlerden biri de algilanan degere gore fiyatlandirmadir. Algilanan fiyat
tilketicinin sagladig1 faydaya ddemeye goniillii oldugu fiyattir. Tiiketicilerin deger
algilari, alternatif hizmetlerin sunumlarina ve referans fiyatlara gére degismektedir
(Ozdemir, 2011). Tiiketiciler kendi zihinlerinde 6demeye raz1 olduklari fiyat: ya da
daha azim teklif olarak aldiklarinda isletmelerin satinalma se¢im kiimesine girmeleri

kolaylasacaktir.
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2.5.3.5 Egitim Sonunda Gecgerli Bir Sertifika Verilmesi

Egitim sistemi igerisinde 0grenciler belirli bir programi tamamladiktan sonra
programin tiiriine gore o programi tamamladiklarina dair bir belge kendilerine egitimi
diizenleyen kurum tarafindan verilmektedir. Uzun orgiin okul egitimi programlari
sonunda diploma verilirken yaygin egitim sonunda katilimcilara sertifika
verilmektedir. Ayrica daha kisa ve ¢esitli seminer ve toplantilar i¢in de katilim
belgeleri diizenlenebilmektedir. Bir egitim tiirli olarak ¢evrimigi uzaktan egitimlerin
sonunda da programin sonunda Ogrenciler bu belgeleri almaya hak kazanirlar.
Ulkemizde agik lise ve acikdgretim fakiilteleri mezunlari ilgili programlari
tamamladiklarinda lise diplomasi, 6n lisans diplomasi ya da lisans diplomas1 almaya
hak kazanmaktadirlar. Ayni sekilde giliniimiizde tilkemizde bazi yiiksek lisans
dereceleri uzaktan egitim ile alinabilmektedir. Bu programlarin sonunda da ytiksek

lisans diplomas1 verilmektedir.

Ayni sekilde yaygin uzaktan egitimlerde ve MOOC programlart sonunda da
sertifikalar diizenlenmektedir (De Barba ve arkadaslari, 2016). Bu sertifikalari
ogrenciler  profesyonel  hayatlarinda  kullanmakta  aldiklar1  egitimleri
belgelemektedirler. Bu belgeler katilimcilara rekabetgi is diinyasinda diger adaylardan
ayrilmalar1 ve pozisyon i¢in sanslarmi artirmak i¢in onlara katki saglamaktadir.
Ulkemizde de bu alanda yapilan e-sertifika programlari hakkinda bir ¢aligmada e-
sertifika programlarinin kisisel gelisim ve yeniliklere katkisi oldugu ifade edilmis ve

profesyonellerin motivasyonunu pozitif sekilde katki sagladigi kabul edilmistir (Sen,
2010).

2.5.3.6 Miisteri Hizmetlerinin Erisilebilir ve Coziim Odakl Olmasi

Giliniimiizde online egitime olan ilginin artmasi ve g¢esitli zorunluluklar
nedeniyle arzin da ¢ogalmasi nedeniyle ¢evrimigi online egitim sektoriinde de rekabet
artmaya baglamistir. Ozellikle internetin varlig1 miisterilerin cok daha hizli daha ucuz
alternatiflere yonelmelerine ve miisteri sadakatinin giderek azalmasina neden
olmaktadir (Aktepe, 2015). Buradan hareketle basarili bir ¢evrimi¢i deneyim sunmak
adina egitim kurumlari miisteri iligkileri yonetimini basar1 ile gerceklestirmek

zorundadirlar. Miisteri iliskileri yonetiminde en dnemli unsur miisteri hizmetlerinin
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kolay erisilebilir ve ¢oziim odakli olmasidir. Buradaki amag; oncelikle miisteri
isteklerini karsilamak olsa da ayni zamanda iliskileri uzun dénemli ve karli hale
getirmektir (Ergunda, 2009). Miisteri iligkilerinin karli hale gelmesi miisterinin tatmin
olmasi sayesinde gerceklesecektir. Bu katki pazarlama faaliyetlerine pozitif bir katki
saglamaktadir. Miisteri iliskilerinin diizgiin bir sekilde yonetilmesi 6zellikle; terk
edilmis miisterilerin yeniden kazanilmasi, miisteri sadakatinin yaratilmasi, yeni
miigterilerin bulunmas1 ve c¢apraz satislara katki saglamasi acisindan oldukca
onemlidir (Duran, 2008). Miisteri iliskileri yonetimi iligkisel bir pazarlama siirecini
gerektirmektedir. iliskisel pazarlama satici ile alict arasindaki uzun donemli iliskiyi
ifade etmektedir (Aktepe, 2015). Uzun donemli kurulan iliskiler sonucunda ¢evrimigi
uzaktan egitim katilimecilar1 aynmi egitim kurumunda baska egitimler satinalmaya
meyilli olacaklardir. Ayrica bir referans grubu olarak ¢evrelerini de egitim kurumdan

bahsetme ihtimali bulunmaktadir.

2.6. Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmetlerinin Teknik Ozellikleri

Cevrimigi uzaktan egitim hizmetleri i¢in hazirlanan kalite evi ¢alismasinda
teknik ozellikler literatiirdeki calismalar dikkate alinarak ele alinmistir. Cevrimigi
uzaktan egitim hizmetleri i¢in teknik 6zellikler 3 ana baslikta incelenmektedir. Bunlar;
icerik ile ilgili teknik 6zellikler, altyap ile ilgili teknik 6zellikler ve pazarlama ile ilgili
teknik 6zelliklerdir.

2.6.1 icerik ile Tlgili Teknik Ozellikler

Bu 3 ana bagliktan birincisi ¢evrimici uzaktan egitim hizmetleri i¢in miisteri istek
ve ihtiyaclarini karsilayan igerik ile ilgili teknik ozelliklerdir. Bunlar; teknik ve
pedagojik agidan donanimli ve deneyimli egitmenin varligi, teknolojik agidan yeterli
ve giincel egitim materyali, 6l¢me ve degerlendirme sistemi ve son olarak sertifikasyon

ve akreditasyon siirecidir.

101



2.6.1.1 Teknik ve Pedagojik Acidan Donanimh ve Deneyimli Egitmenin
Varh@

Cevrimi¢i uzaktan egitimlerin hazirlanmasinda en biiyiik gorev dersin
egitmenine diismektedir. Bircok egitmen bu konularda destek alsa da uzun donemde
kendilerini e-6grenme siireci hakkinda gelistirmektedirler. Arslan (2019) tarafindan da
uzaktan egitimin avantaji noktasinda isletmelerin uzaktan egitimde uzmanlasmis
egitmenlere ihtiyaci oldugu oOnerilmistir. (Arslan, 2019: 81) Egitmenler bu noktada;
ders materyallerini nasil hazirlayacaklarini, Ogrenim yonetim sistemlerini (Learning
management system-LMS) nasil kullanacaklarini, Hazirladiklar1 materyalleri sisteme
nasil yiikleyeceklerini, bu materyalleri 6grencilerinin kullanimina nasil sunacaklarini
ve dgrencileri ile bu sistem igerisinde nasil etkilesim halinde olacaklarini teknik agidan
ogrenmektedirler. Bu alanda bir siire faaliyet gosterdikten sonra egitmenler tecriibe
kazanarak deneyimli bir e-e8itmen olarak faaliyetlerini ¢evrimi¢i olarak
gerceklestirmektedir.

Cevrimi¢i uzaktan egitimler igerisinde egitmen icin iki Onemli boyut
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi egitmenin pedagojik acidan uzman ve deneyimli
olmasidir. Egitmen ve 6gretmenler kendisini mesleki ve kisisel agilardan siirekli olarak
gelistiren, kendisini gelistirmeyle ilgili firsatlar1 ve olanaklar1 arastiran ve
degerlendiren kisiler olarak tanimlanmaktadir. (Seferoglu, 2004: 41) Cevrimigi de olsa

bir egitim hizmeti olarak egitmenin deneyimli olmasi kritik 6nem sahiptir.

Ikinci énemli boyut ise egitmenin teknik olarak &grenim ydnetim sistemi
hakkinda bilgi sahibi olmasi ve bu sistemi etkin bir sekilde kullanabiliyor
olmasidir. Egitmenlerin teknik yeterlilikleri onlarin sunacaklari hizmeti dogrudan
etkilemesi nedeniyle, egitim igeriklerini gelistirme faaliyetlerinde teknolojinin etkin
kullanilmasi ¢ok 6nemlidir (Seferoglu, 2004: 45) Dolayisiyla egitmenin alaninda
uzman olmasi egitim faaliyetlerini ger¢eklestirmek i¢cin 6nemli iken deneyimli olmasi
hizmetlerin pazarlanmasi ag¢isindan olduk¢a 6nem ifade etmektedir. Cevrimici uzaktan
egitim kurumlarinda ¢alisan egitmenler faaliyete baslamadan 6nce teknik agidan bir
hizmetici egitime tabi tutulmaktadirlar. Bu egitimlerde kurumun kullandig: sistem bir
sistem uzmani ya da baska deneyimli bir egitmen tarafindan bu alanda deneyimi

olmayan egitmenlere anlatilmaktadir. Bu boyutun ikinci bileseni ise sistemin etkin bir
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sekilde kullanilabiliyor olmasidir. OYS sistemleri genelde bircok fonksiyonu yerine
getirebilen yeteneklere sahiptirler. Cekirdek olarak dersin anlatilmasi yaninda ders dist
Odevlerin verilmesi, testlerin uygulanmasi ve soru-cevap uygulamalarimi etkin bir

sekilde kullanabiliyor ve yonetebiliyor olmalidir.

Cevrimi¢i egitimleri hazirlayan egitmenlerin materyallerin hazirlanmasi
noktasinda da teknik bilgiye sahip olmalar1 ve deneyim kazanmalari Onemlidir.
Egitmenlerin uzaktan egitim i¢in kullanilacak video sunumlarin1 gergeklestirip
powerpoint sunumlar1 ve pdf olarak hazirlanmis ders notlar1 gibi teknik unsurlari
hazirlayabiliyor olmalidir. Giiniimiizde bir¢ok egitmenin kendini sinif i¢i egitim verir
gibi kamera kaydina alarak bu dersleri sisteme yiikledigi goriilmektedir. Hizmet
kalitesinin artirilmasi1 ve dgrenme faaliyetlerinin basarisi i¢in teknik materyallerin
sayis1 ve kullanimi tesvik edilmeli, egitmenlerin bu becerilerini gelistirici ortamlarin

sayist da artirilmalidir. (Seferoglu, 2004: 45)

2.6.1.2 Teknolojik A¢idan Yeterli ve Giincel Egitim Materyali

Cevrimi¢i uzaktan egitim sirasinda kullanilan egitim materyalleri 2000°1i
yillarin basina kadar metin tabanli ders materyalleri iken (Melton, 2002) internet
teknolojilerindeki gelismeler ve yazilim sektoriindeki ilerlemeler sayesinde
giiniimiizde bu materyaller genelde dijital olarak 6grencilere ulastirilmaktadir. Egitim
icerigini hazirlayan egitmenler egitim materyallerini hazirlarken dersin igerigi tiirt,
ogrencilerin durumu ve siire gibi degiskenleri dikkate almaktadirlar (Simonson ve
digerleri, 2015). Uzaktan egitimde yaygin olarak kullanilan materyalleri 4 ana baslikta
incelemek miimkiindiir, bunlar yazili-basili materyaller, isitsel materyaller, gorsel ve

isitsel materyaller, multimedya ve interaktif materyallerdir.

Yazili ve basili materyaller klasik egitim siireclerinde siklikla kullanilan;
kitaplar, resimler, grafik ve semalar, gazete ve dergiler, egitim brosiirleri, elektronik
kitaplar (e-book), yaprak testler ve ders sunumlaridir. Giiniimiizde teknolojinin
gelismesiyle bazi isitsel materyallerde popiiler olmaya baslamiglardir. Bunlardan;
podcastler ve sesli kitaplar glinlimiizde daha yeniyken ¢ok eskiden beri kullanilan
radyo yayinlar1 ve linite 6zeti seslendirmeleri gibi materyaller de ayr1 bulunmaktadir.
Egitim igerikleri 6grenci odakli olmali ve igerigin pedagojisi de dikkate alinarak iyi

senarize edilmesi gerekmektedir (Hakkari ve digerleri, 2008).
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Uzaktan egitimdeki en biiylik degisimlerden biri de video uygulamalarinin
hayatimiza girmesiyle gerceklesmistir. Bunun en biiyiik nedeni bu uygulamalarin
farkli mekanlarda bulunan Ogrenen ile Ogreten arasinda bir etkilesim ortanu
yaratabilme 6zelligine sahip olmasidir (Orhan ve Akkoyunlu, 1999: 136). Gorsel ve
isitsel materyallerden konu anlatim videolari, televizyon yayinlar1 ve seminer kayitlari
halen aktif olarak kullanilmaktadir. Son donemde ise c¢esitli platformlarinda
hayatimiza girmesiyle; senkron uzaktan egitim dersleri Youtube canli yayinlari, Zoom
yayinlar1 gibi canli yayin yapilabilen platformlar vasitasiyla gerceklestirilmektedir.
Son olarak bazi 6zel teknolojili altyapilar sayesinde etkilesimli multimedya 6geleri
cevrimici egitimlerde kullanilmaya baslanmistir. Cesitli puzzle oyunlar1 ¢evrimigi
deneme sinavlari, aktif ders forumlart ve mobil uygulamalar uzaktan egitimde
destekleyici olarak aktif bir sekilde kullanilmaktadir (Hakkari ve digerleri, 2008).
Basaril1 bir ¢evrimigi uzaktan egitim sisteminin varlig1 ancak bahsedilen bu materyal

cesitliliginin bir arada kullanilmasiyla isletmeleri basartya gotiirecektir.

2.6.1.3 Ol¢me ve Degerlendirme Sistemi

Olgme ve degerlendirme hususu egitim ve dgretimin énemli boyutlarindan
biridir. Sinif egitimlerde kullanilan metotlarin disinda ¢evrimigi uzaktan egitimler i¢in
kullanilan 6lgme ve degerlendirme yontemleri farkliliklara sahiptir (Brown, 2004).
Cevrimigi uzaktan egitim siireclerinde dikkate alinmasi gereken ilkeleri Palloff ve Prat
(2003) asagidaki gibi maddelendirmislerdir;

e Oz degerlendirmeleri iceren  Ogrenci  odakli  degerlendirmelerin
gergeklestirilmesi,
o Ogsrencilerin degerlendirmesine yardimci olmak adina odevler, projeler ve

grup calismalart igin ¢esitli olgek ve ¢izelgeler hazirlanmasi,

o Ogrencilerin birbirleri ile etkilesimli bir sekilde karsilikli kendilerini

degerlendirmesi,

e Ders hedefleri dikkate alinarak igerige uygun degerlendirme yontemlerine yer

verilmesi,

e Daha seffaf anlasilmasi ve uygulamasi daha zevkli degerlendirme teknikleri

hazirlanmast,
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e Degerlendirme siirecinin gelistirilmesinde ogrenci fikirlerinin de alinmasi ilke

olarak kabul edilmelidir. (Pallfoff ve Pratt, 2003)

Ozellikle &grencilerin degerlendirme siireclerine dahil olmalar1 onlarmn
ogrenme konularinda uzmanlagmalarina ve 6zdenetim gercgeklestirmelerine yardimei
olmaktadir (JISC, 2007). Cevrimi¢i uzaktan egitim siireclerinde uzaktan
degerlendirme yapmak ve giivenilirligi saglamak bir problem olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu yiizden yiiz ylize sinavlardan farkli olarak degerlendirmeler daha
genis ¢aligma ve siireye yayilmahdir. Ayrica 6grencilere de ¢esitli dijital materyallerin
hazirlatilmas1 (Ses, video sunum vb) ¢esitli risklerin azaltilmasini saglayabilecektir

(Giilbahar ve Alper, 2009).

Ogrenim Yonetim Sistemlerinde genelde standart olarak hazirlanan &lgme
degerlendirme uygulamalari; quizler, evet-hayir sorulari, konu testleri, Makale ve acik
uclu sorulardan olugabilecektir. Basarili, tatmin edici ve giivenilir bir egitim deneyimi
icin etkili ve kullanigh bir 6lgme ve degerlendirme sisteminin varlifit 6nem

kazanmaktadir.

2.6.1.4 Sertifikasyon ve Akreditasyon Siireci

Cevrimic¢i uzaktan egitim kurumlar1 da diger egitim kurumlar1 gibi cesitli
ruhsat ve akreditasyonlara ihtiya¢ duymaktadir. Ulkemizde ruhsatlandirma islemini
5580 numarali Ozel Ogretim Kurumlar1 Kanunu kapsamimda Milli Egitim Bakanlig
gergeklestirmektedir. Cevrimigi uzaktan egitimler i¢cin de MEB’e bagh 6zel 6gretim
kurumu agmak miimkiindiir. Bu konudaki diizenlemeler yasalar ve yonetmeliklerle
belirlenmistir. Bu konudaki ¢alismalart MEB Ozel Ogretim Kurumlar Miidiirliigii

yiirtitmektedir.

Bununla birlikte cesitli disiplinler i¢in c¢esitli uluslararasi kuruluslar da
akreditasyonlar saglamaktadir. Isletmeler kendi faaliyet alanlarinda istedikleri
bagimsiz kuruluglara bagvurarak bu silireci yiiriitmektedirler. Siiregler Once
akreditasyon bagvurusu ile baslamaktadir. MEB’e bagvurmak i¢in MEB standartlar
yonergesine uygun bir egitim kurumu agtiktan sonra ilgili bagvuru formu ve ekleri
hazirlanarak  kurumun bagli bulundugu ilge milli egitim midirliigiine

bagvurulmaktadir. Bagvuru incelenerek il milli egitim miidiirliigiine gonderilir ve ilgili
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incelemeler yapildiktan sonra bir miifettis gorevlendirilerek standartlara uygunluk
denetimi gerceklestirilir. Bu denetimden basari ile gecilmesi noktasinda il valiligi
oluru ile egitim kurumuna 6gretim izni verilmektedir. Kurum bu izni aldiktan sonra
istedigi programlar igin program ilavesi bagvurusunu yine ayni yol ile
gerceklestirebilmektedir (MEB Ozel Ogretim Kurumlar Yénetmeligi, 2012). Birgok
bagimsiz kurum icinde detaylari farkli olsa da benzer akreditasyon siiregleri

gergeklestirilmektedir.

Tiim egitim kurumlar1 egitim sonras1 6grencilerine bitirdikleri dereceye gore
bir bitirme ya da katilim belgesi vermektedirler. Cevrimi¢i uzaktan egitimlerin
sonunda da dgrencilere egitimlerini tamamladiklarina dair bir belge verilmektedir. Bu
belgeler kurumun bagli bulundugu otorite ya da kuruma gore cesitlilik gostermektedir.
Ulkemizde Milli Egitim Bakanlhigma bagl kurumlarda uzaktan egitim sonunda
sertifika verilmektedirler. Bunun yaninda bu alanda faaliyet gdsteren ve MEB’e bagh
olmayan kurumlar akredite olduklar1 kurumlarin onlara verdikleri yetkiye dayanarak

sertifika ya da katilim belgesi diizenleyebilmektedir.

Uzaktan egitim kurumlar1 i¢in bu belgelerin basilmasi ve onaylanmasi siireci
bir dizi isleme tabidir. Egitimler tamamlandiktan sonra sistem sertifika bilgisini
operatoriin ilgili arayiiziine bildirmektedir. Operatdér bu bilgiyi kullanarak sertifika
birimine ya da bir matbaaya bu bilgileri ileterek sertifikalarin fiziki olarak basilmasini
saglamaktadir. Sertifikalar basilip imzalandiktan sonra kullanicilara gonderilmek igin
kargoya verilmektedir. Kargolar vasitasiyla basili sertifikalar 6grencilerin adresine
teslim edilmektedir. Bununla birlikte giinlimiizde bir¢cok ¢evrimigi uzaktan egitim i¢in
dijital sertifika uygulamasi da aktif olarak kullanilmaktadir. Bu sertifikalar 6grencinin
profilinde, sertifikalarim bolimiinde pdf ya da resim dosyast formatinda

goriintiilenmektedir. Kullanict bu sertifikalarin baskisini kendi organize etmektedir.

2.6.2 Altyapu ile Tlgili Teknik Ozellikler

Miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilamak icin belirlenen teknik 6zelliklerden
altyap1 ve fonksiyonellik ile ilgili teknik 6zellikler sunlardir; iyi kodlanmis bir web
sitesi, 6grenme yonetim sistemi (OYS), 6deme yontemleri ve muhasebe sistemi ve

forum ve chat sistemidir. Bu 6zellikler bu boliimde detayli bir sekilde ele alinmistir.
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2.6.2.1 Iyi Kodlanmis Bir Web Sitesi

Iyi bir web sitesinin teknik olarak 3 temel bileseni bulunmaktadir; bunlardan
birincisi 0n yliz tasarim1 ve kodlanmasi, ikincisi arka yiiz tasarimi1 ve kodlanmasi ve
ticlinciisii ise veritabani tasarimi ve kodlanmasidir. (Smith, 2012: 14) Web sitesi bir
isletmenin pazarlama ve satis sayfasidir. Bir dogrudan pazarlama araci olarak
satiglarda onemli bir rol oynamaktadir. Sule Ozmen kitabinda “Web sitesi iceriklerinin
gorsel ozellikleri ve icerigin sunum sekli igletmenin vitrini gibi diisiiniilmelidir. Gorsel
olarak géze hitap etmeli ve ¢ekici olmalidir. Web sitesinin sayfa diizeni, gorsel
tasarimi, gezinme kolayligi, icerik ve kullanici dostu uygulamalar birbiriyle baglantili
ve tamamlayici ozellikleri ile bir biitiiniin par¢asi olarak ele alinmalidir.” diyerek web

sitelerinin temelde nasil olmas1 gerektigini ifade etmistir (Ozmen, 2009).

Gilinlimiizde web sitelerinin 6n yiiz tasarimlar1 gorsel tasarimcilar tarafindan
teknik cizim programlart vasitasiyla tasarlanmaktadir. Bir web sitesinin nasil
gorlinecegi bir resim dosyasi halinde ¢izilerek bu ¢izim arayiiz kodlamasi yapan
programciya gonderilmektedir. Arayiiz tasarimcisi resim halindeki bu dosyay1 alip,
xhtml, css ve javascript gibi programmlama dilleri kullanarak makinelerin gorselligi
anlayabilecegi hale ¢evirmektedirler. Ardindan kodlanmig 6n yiiz tasarimi arka yiiz
(back-end) yazilimi yapan yazilimcilar vasitasiyla fonksiyonel olarak kodlanmaktadir.
(Smith, 2012) Hangi islemin hangi faaliyeti tetikleyecegi ve hangi tetiklenen unsurun
neyi sisteme geri getirecegi once tasarlanir sonra bir yazilim dili kullanilarak uygulama
haline getirilir. Bu agamada PHP, .Net, Python gibi programlama dilleri ihtiyaca gore
tercih edilerek yazilimin arka yiizii kodlanmaktadir. Bununla birlikte es zamanli olarak
diger bir boyut ise tiim sistemin kayitlarinin alindigi ve veri aligverisinin
gerceklestirildigi veri tabanin tasarimi ve kodlanmasi agamasidir. Arka yiiz yazilimi
ile belirlenen fonksiyonlarla baglantili olarak veritabani olusturulur. Sonrasinda
ihtiya¢ duyulan veriler i¢in veritabani igerisinde tablolar olusturulur ve bu tablolarin

arasindaki iliskileri belirlenir.

Gilinliimiizde sifirdan kod yazmak tek bir kisinin basarabilecegi bir durum
olmadig1 i¢in bircok programlama dili bu isi kolaylastirmak i¢in topluluklar
olusturmuslardir. (Olmez ve Dai, 2016) Bu topluluklar goniil verdikleri programlama

dilleri i¢in c¢esitli yazilim kiitiiphaneleri olusturmaktadir. Bu hazir kiitiiphaneler de
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yazilimcilar tarafindan kullanilmaktadir. Kiitiiphanelerin varlig1 hem giivenlik riskini
azaltmakta hem de yazilimcilar i¢in biiyiik zaman kazanglar1 saglamaktadir. Bununla
birlikte ¢evrimig¢i uzaktan egitim sistemleri i¢in tamamen 6zel olarak hazirlanmig
scriptlerde bulunmaktadir. PHP, ASP ya da Python programlama dilleri ile hazirlanmig
bu scriptleri direkt kendi barindirma servislerine (hosting) ytikleyerek bir alan adi ile
cevrimici uzaktan egitim ic¢in bir web sitesi kurmak miimkiin hale gelmistir. Ayrica
giinliimiizde popiiler olan PHP ile yazilmis wordpress tabanli sistemler de aktif sekilde

sektorde kullanilmaktadir. (E-Learning Industry, 2017)

Son donemlerde bu yazilim isinin zor olmasi ve teknik olarak firmalarin bu
sistemlere biiylik yatirnmlar yapmama egiliminde olmalari nedeniyle bu alanda
diinyada bir¢ok hizmet yazilimi (SAAS - Software as a service) ortaya ¢ikmustir.
Bunlara 6rnek olarak Teachable ve Thinkific gibi startup firmalar verilebilir. Bu
startup firmalar belirli bir aylik iiyelik {icreti ile egitim kurumlar1 ve bireysel
egitmenlere bir web sitesi ve Ogrenme yoOnetim sistemini (LMS- Learning
Management System) kiralamaktadir. Bu elektronik hizmetler i¢in fiyatlar aylik 29
dolardan baslamaktadir. (Teachable, 2020; Thincific, 2020)

2.6.2.2 Ogrenme Yonetim Sistemi (OYS)

Cevrimici online egitimlerin gergeklestirildigi cesitli platform ve yazilimlar
bulunmaktadir. Bu yazilimlarin bir kismi ¢esitli amaglar i¢in kullanilabilmektedir. Bu
amaclar egitim verilmesinin yaninda toplanti yapilmasi ya da ikili gorligmeler
yapilmasi i¢in kullanilabilmektedir. Bununla birlikte sadece egitim ve Ogretim icgin
tasarlanmig ve kodlanmis ¢esitli 6grenme yazilimlar: bulunmaktadir. Bunlara ingilizce
olarak Learning Management System (LMS) (Ogrenme Yo6netimi Sistemi- OYS)
denmektedir (Valamis, 2020). Temel bir OYS igerisinde iiyelik sistemi, kurs sayfalari,
ders sayfalari, sinav sayfalari, egitim materyalleri ve forum sayfalar1 bulunmaktadir.
Ogrenciler egitimlerini bir web sitesi yardimiyla satin aldiktan sonra 6grencilere bir
profil hesabr agilir. Ogrencinin satn aldig1 egitim ya da program onun profiline
otomatik olarak tanimlanir. Kullanici profilinden satin aldig1 egitimin igerik sayfasina
gittiginde egitimin ana bagliklar1 (syllabus) ve ders materyalleri gibi bilesenlerin

bulundugu bir ortamla karsilasir.
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Ogrenciler OYS sistemi icerisinde ders basliklarindan genelde birinci dersten
baglayarak derslerini takip eder. Egitim sistemleri bir ders tamamlamadan diger derse
gecilmesine izin vermeyebilir. Egitimin aralarinda ya da sonunda sistem tarafindan
otomatik olarak daha dnceden hazirlanip yiiklenmis 6devler ve sinavlar 6grencilere
verilir. Ogrenci 6devleri ve smavlar sistem iizerinden gerceklestirebilir. Ayrica
disaridan bir 6devi varsa onun dosyalarini sisteme yiikleyebilir. Tiim gereklilikler
tamamlandiktan sonra sistem otomatik bir bitirme sertifikasini dijital olarak
diizenlemektir. Ogrenci ayrica sistem tarafindan hazirlanmis 6zel forum sayfalarin
kullanarak arkadaslar ile iletisim kurabilir. Ayrica egitmene 0zel mesaji sistem
tizerinden gonderebilmektedir. Bazi sistemlerde her dersin altinda o dersle ilgili ayr1

tartisma ve yorum boliimleri de olabilmektedir (McKinsey, 2018).

2.6.2.3 Odeme Yontemleri ve Muhasebe Sistemi

Cevrimigi uzaktan egitimlerin miisteriler tarafindan satin alinabilmesi i¢in web
sitesi igerisinde giivenli &deme sisteminin bulunmasi gerekmektedir. Internet
iizerinden gerceklestirilen satin alma islemlerinde kredi kartiyla 6deme ve banka
havalesiyle 6deme en sik kullanilan 6deme sekillerinden ikisidir. Bunun yaninda ¢ekle
odeme ve kredili 6deme gibi 6deme entegrasyonlar1 da bulunmaktadir. Ulkemizde
2010 y1l1 sonras1 kredi kart1 ile 6demelerde araci kuruluslar da bu hizmeti vermeye
baslamistir. Aract kurumlar bir¢ok banka ile anlagma yaparak isletmelere tek kanaldan
hizmet vermektedir. Boylece her isletme biitlin bankalarla tek tek anlasmak yerine tek
bir araci kurum iizerinden birgok bankanin kredi karti ile 6deme alip taksit islemi
yapabilmektedir (Iyzico, 2017). Bu firmalarin bir diger avantaji da tiim kredi kart1 ile
yapilan 6demeleri tek bir sistem {izerinden isletmenin takip etmesini saglamasidir. Bir
bakima internetten yapilan ddemelerin kolay bir sekilde yonetilmesine iade ve banka
odemelerinin tek bir merkezden yapilmasina olanak saglamaktadir. Ulkemizde Payu,
Iyzico, PayTR, iPara, Paratika ve Paynet sirketleri bu hizmetleri veren BTK ile
anlagmali kuruluslardandir (Cankiran, 2018).

Odeme sisteminin yaninda cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinden satis
sonrasi hizmetlerin muhasebesinin tutulmasi bir bagska 6nemli faktor olarak karsimiza
cikmaktadir. Isletmeler satis sonrasi satig faturalarimin hazirlamp miisterilere

gonderilmesi ve Tiirkiye’deki vergi sistemine e-fatura olarak entegre edilmesi i¢in
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biitiinlesik ¢alisan bir muhasebe sistemi kullanmalar1 gerekmektedir (Bakirhan, 2019).
Ayrica sistem lizerinden egitim iiriinlerinin satig hacimleri ve karliliklari ile ilgili temel
bilgi ve istatistiklere ulasarak cesitli pazarlama stratejileri gelistirilebileceklerdir.
Giiniimiizde birgok muhasebe sistemi genelde OYS sistemine entegre olarak
kullanilmaktadir. Bunun yaninda giiniimiizde bulut iizerinden ¢alisan yeni ve devletin
e-fatura sistemleriyle uyumlu muhasebe ve On-muhasebe programlart da aktif bir
sekilde kullanilmaktadir. Bu yeni nesil bulut sistem muhasebe yazilimlar: ara yazilim
eklentileri ile OYS sistemlerine entegrasyon gerceklestirebilmektedir (Kocabey,
2018).

2.6.2.4 Forum ve Chat Sistemi

2000 ile 2010 yillar1 arasinda ¢ok popiiler olan ancak sosyal medya sitelerinin
aktif olarak hayatimiza girmesiyle daha az kullanilir olan forum sistemleri kisilerin
kendi aralarinda etkilesim sagladiklar1 sanal ortamlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Cevrimici uzaktan egitimlerde Ogrenciler ve Ogretmenler farkli fiziki ortamlarda
bulunmaktadir. Bu nedenle 6grenci-6grenci, Ogrenci-6gretmen etkilesiminin
saglanmast igin dijital bir ortama ihtiyag gerekmektedir. OYS igerisinde bulunan bir
forum 6grencilerin birbiri ile iletisim kurmalar1 ve etkilesimin artmasi i¢in dnemli bir
bilesendir. Ayrica forumlar asenkron olarak bir¢ok soru cevabi icinde
barindirmaktadir. Ortaya atilan sorular ve cevaplar genis bir topluluk iginde
cevaplanirken zamandan bagimsiz bir sekilde ileriki bir zamanda yeni gelen 6grenciler
de ayr1 forumdaki diger basliklar1 inceleyerek kendilerinin sorunlarma cevap
bulunabilmektedir. Ayrica sosyal medya platformlar1 da bu calismalar igin

kullanilabilmektedir (Bozkurt, 2013: 25).

Bir diger onemli teknik gereksinim egitmen ve Ogrencilerin birbiri ile
mesajlasabilecekleri bir chat (mesajlagma) sisteminin varligidir. Chat sistemi 6zellikle
hem egitim aninda hem de egitim sonrasinda Ogrencilerin birbirleri ile 6zel
mesajlasmalarin1 gergeklestirebilecek sekilde dizayn edilmektedir. Bir mesaj kutusu
icerisinde bu mesajlar saklanarak arsivlenmektedir. Aktif bir chat sistemi ile 6gretmen-
ogrenci etkilesimi de aktif bir sekilde gergeklestirilmektedir. Bu etkilesimin
saglanmasi kalitenin artirilmasi i¢in énemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Cheng & Chau, 2016).
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2.6.3 Pazarlama ile ilgili Teknik Ozellikler

Cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda dikkate alinan miisteri
istek ve ihtiya¢larini karsilamak icin gerekli olan teknik 6zellikler sunlardir; miisteri
iligkileri yonetimi (miy) sistemine sahip olmak, deneyimli satis ve miisteri destek
ekibinin varlig, pazarlama ve tutundurma faaliyetleri ve finansal giictiir. Bu 6zellikler

bu boliimde detaylica ele alinmaktadir.

2.6.3.1 Miisteri Iliskileri Yonetimi (M1Y) Sistemine Sahip Olmak

Isletmeler igin rakiplerinden bir adim one gegmek her daim 6nemli bir
yaklagim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Rekabetci bir iistiinliik ortaya koyabilmek i¢in
iistiin miisteri degeri olusturmak, miisteri tatminini gerceklestirmek ve miisterilerle
uzun stireli iligkileri ingaa etmek gerekmektedir (Lamb ve digerleri, 2011). Uzun siireli
miisteri iligkisi kurmanin en kolay yolu tatmin edici bir hizmet ve yiiksek kaliteyi
onlara sunmaktir. Miisterilerin tatmin edici bir deneyim yasamalar1 onlarin sadik
miisteriler olmalarina katki saglayacaktir. CRM- Customer Relation Management
(Miisteri iligkileri yonetimi) kavrami bugiin modern pazarlamanin 6nemli bir kavranu
haline gelmistir (Mucuk, 2014). Kotler ve Armstrong (2016) CRM kavramini su
sekilde tanimlamaktadirlar; “CRM, iistiin nitelikli miisteri degeri ve tatmini saglayarak
karli miisteri iliskileri kurma ve siirdiirme siirecidir.” Bu iligkiler ¢cevrimi¢i uzaktan
egitim sistemlerinde yer alan bazen sistemle entegre bir sekilde ¢alisan CRM
altyapilari ile gergeklestirilebilmektedir. Daha biiyiik firmalar ise dis kaynak kullanim
gergeklestirerek piyasada yer alan biiylik SAAS (Software as a Service) firmalarindan
bu hizmeti ayr1 olarak satin almaktadir. Diinyada su donemde Salesforce, Zoho,
Hubspot ve Zendesk isimli uygulamalar en ¢ok kullanilan uygulamalar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Hernandez, 2019).

Isletmeler CRM sistem ve uygulamalarini cesitli pazarlama kanallarindan
aldiklar1 verilerle beslenmektedirler. Bu veriler ¢cevrimici uzaktan egitim i¢in genelde
web sitesi formlari, sosyal medya kanallari, e-posta kanallar1 ve telefon aramalarindan
olusmaktadir. Bu kanallardan gelen gelen miisteri adaylari (lead) sisteme kaydedilerek
kisisel satig personeli tarafindan satisa doniistiiriilmektedir. Satis sonrast uzun dénemli

bir iliskinin dogru bir sekilde yonetilebilmesi icin de CRM sistemi kullanilmaktadir.
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2.6.3.2 Deneyimli Satis ve Miisteri Destek Ekibinin Varhgi

Miisteri yOnetim sistemine diisen aday miisterilere geri doniilmesi onlara
egitimler hakkinda bilgi verilmesi ve satig gergeklestirilmesi i¢in bu konuda deneyimli
bir satis ekibine ihtiya¢ vardir. Nitelikli bir satig ekibi kisisel satisin en Onemli
unsurudur. Bir tanima gore kisisel satis “satis yapmak amaciyla bir veya daha fazla
potansiyel alicryla karsilikli konusmak, goriismek ve sonuca ulasmaktir” (Mucuk,
2014). Cevrimic¢i online egitimlerde bu satislar yine karsilikli gerceklestirilmekte
ancak ortam olarak internet {izerinden bir chat sistemi ya da telefon kullanilmaktadir.
Iyi bir satiscimin yiiksek enerjili, giiven duygusu verebilen, azimli biri olmasi
beklenmektedir. Ayrica iyi bir satis¢inin isletme iiriinleri hakkinda bilgi sahibi olmasi
ve tercihen etkili satis hakkinda egitimi ve deneyimi olmasi igletme icin avantaj

saglamaktadir.

2.6.3.3 Pazarlama ve Tutundurma Faaliyetleri

Isletmeler mal ve hizmet iireterek miisterilerinin  ihtiyaclarini
kargilamaktadirlar. Giliniimiiz karmagik diinyasinda bir mal ya da hizmet hakkinda
tilketicilerin bilgi sahibi olmasi kolay olmamaktadir. Yiiksek rekabet ve arz
kosullarinda rakiplerden siyrilip tiiketicilerin se¢im kiimesinde yer almak kolay
degildir. Bu nedenle giinlimiizde isletmeler eskisinden daha c¢ok pazarlama
faaliyetlerine ihtiya¢ duymakta ve tiiketicilerle iletisim kurmak adina pazarlama

tutundurma faaliyetleri aktif bir sekilde kullanilmaktadir.

Pazarlama faaliyetleri agisindan, hizmetin dogas1 geregi 6zellikle dogrudan
pazarlama karmasi elemanlarimin etkili bir sekilde kullanilmasi basari sansini
artiracaktir. Dogrudan pazarlama eski bir kavram olsa da internetin hayatimiza girmesi
ile birlikte aktif bir sekilde kullanilmaktadir. Giinlimiizde 6zellikle sosyal medya
reklamlar1 ve mecralar1 6nemli birer pazarlama araci olarak kullanilmaktadir. Bu
mecralar ayn1 zamanda her yerden erisilebilen yerler oldugu igin isletmelere
miilkemmel firsatlar sunmaktadir (Bozkurt, 2013: 693). Dogrudan pazarlama; posta ile
pazarlama, katalogla pazarlama, telefonla pazarlama, TV Pazarlamasi, Elektronik
araglar ve Kiosk ile pazarlama, Kisisel satis ve Internet ile pazarlamadir. Giiniimiizde

internet pazarlamasi kendi basina dijital pazarlama ad1 altinda gelisim gostermektedir.
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Bu konudaki diger faaliyetler 1. Bolimdeki hizmet pazarlamasi basligi altinda

paylasilmigtir.

2.6.3.4 Finansal Giic¢

Isletmeler iiretim girdilerini satin almak, iiriinlerini {iretmek, miisterilerine
ulagtirmak ve diger gilinlik faaliyetlerini gerceklestirmek icin sermayeye ihtiyag
duyarlar. Bu noktada finansal giice sahip olmayan firmalarin faaliyetlerini devam
ettirmeleri ve isletmelerini siirdiirebilmeleri miimkiin olmamaktadir. Isletmeler igin
cesitli finansal oranlar hesaplanarak tespit edilebilmektedir. Bu oranlar; Asit Test
Orani- Likidite, Nakit Akisi - Bor¢ Orani, Net Kar Marji, Briit Kar Marjidir. Asit test
orani isletmenizin likit degerlerini 6l¢gmektedir. Bor¢larinizi 6demek i¢in ne kadar likit
varliginiz oldugunu gosterir. Nakit akisi giiclii olan ve likidite orani yiiksek olan
isletmelerin yeni proje ve yatirimlara girmesi daha kolay oldugu diistiniilmektedir.
(Karapinar ve Ayikoglu Zaif, 2009: 151) Isletmelerde pazarlama biitgesi finansal giic
ile dogru bir orantiya sahiptir. Pazarlamada biitgesi ise isletmeler i¢in 6nemli bir
rekabet degiskenidir. Bu nedenle finansal olarak giiclii olan firmalar dogru pazarlama

yatirimlart yapmalar1 halinde bagarili geri dontisler elde edeceklerdir.
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3. BOLUM
CEVRIMICI (ONLINE) UZAKTAN EGITIiM HiZMETLERINDE
BiR KALITE FONKSIYON GOCERIMIi ve AHP UYGULAMASI

Calismanin birinci ve ikinci boliimiinde ortaya konulan kapsamli literatiir
incelemesiyle, ¢evrimici uzaktan egitim hizmetlerinde elektronik hizmet kalitesini ve
pazarlamasin1 etkileyen miisteri gereksinimleri ve teknik Ozellikler iizerinde
derinlemesine arastirmalar ve calismalar gerceklestirilmistir. Calismanin arastirma
boliimiinde ise dncelikle ortaya konulan tespitler ve analizler mevcut literatiire vurgu
yapilarak aciklanmis, ardindan literatiire dahil edilebilecek teorik ve kavramsal bir
cergeve belirlenmistir. Bu kapsamda ¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmetlerinin elektronik
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve pazarlama siireglerinin etkin bir sekilde
yonetilmesi i¢in cesitli tespitler yapilmis, ardindan ¢alismaya uygun metotlar

belirlenip uygulanmigtir.

Bu dogrultuda calismanin aragtirma bdliimiinde uygulanacak yontembilim
araglart ve genel yol haritasi su sekilde 6zetlenebilir; ilk olarak arasgtirmanin amaci,
Ozglinliigli, sorulari, sinirlar1 ve uygulama alani detayli bir sekilde agiklanmustir.
Calismanin  metodolojisi (yontembilim) bolimiinde ise ilgili literatiirde ve
alanyazininda {iriin, hizmet ve siire¢ tasariminda yaygin bir sekilde kullanilan ‘‘Kalite
Fonksiyon Gogerimi — KFG (Quality Function Deployment — QFD)’’ ydntemi
uygulanmigtir. Kalite Fonksiyon Gogerimi kapsaminda cevrimic¢i uzaktan egitim
hizmetleri sunan isletmelerin elektronik hizmet kalitesini ve pazarlamasini

iyilestirmelerine yonelik kapsamli bir kalite evi (house of quality) tasarlanmigtir.

Calismanin devaminda, ¢cevrimici uzaktan egitim hizmetleri sunan isletmelerin
miisteri gereksinimleri ile ¢evrimici uzaktan egitim hizmetlerinin teknik 6zelliklerine
ait onem agirliklariin belirlenmesi i¢in ikinci bir yontem olarak Cok Kriterli Karar
Verme (CKKV) yontemleri igerisinden Analitik Hiyerarsi Stireci (Analytic Hierarchy
Process — AHP) yontemi uygulanmistir. Son olarak c¢alisma kapsaminda uygulanan

AHP yonteminden elde edilen veriler ve sonrasinda kurgulanan kalite evindeki
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bulgular karsilastirilmis ve mevcut literatiir dikkate alinarak ¢evrimigi uzaktan egitim

hizmeti veren isletmelere dair 6nerilerde bulunulmustur.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gelisen teknoloji tiim sektorlerde degisime neden olmus birgok isin yapilig
bicimini degistirmistir. Egitim alan1 da teknolojinin gelisiminden olduk¢a faydalanan
bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bozkurt ve Cilavdaroglu, 2011: 860). Egitim
sektoriinde wuzaktan egitim uzun yillardir bir egitim ¢esidi olarak kullanilmaktadir.
Cevrimici uzaktan egitimler ise internetin hayatimiza girmesiyle birlikte ortaya ¢ikan
ve Ogrencilerin derslerine internet {izerinden ulastiklar1 bir uzaktan egitim tiiriidiir
(Usun, 2006: 115). 2000°1i yillardan sonra kullanilmaya baglanan ve 2010 y1l1 sonras1
gelisimi olduk¢a hizlanan ¢evrimic¢i uzaktan egitim sektdriinde (Bozkurt 2016: 13),
2019 yili sonunda ortaya ¢ikan Covid 19 pandemisi sonrasi bir talep patlamasi
yasanmistir. Bir¢ok sinif i¢i 6rgiin egitim, yerini ¢evrimici uzaktan egitime birakmistir
(MEB, 2020b). Bu ¢alismada son donemde 6ne ¢ikan ¢evrimici uzaktan egitimlerin
hizmet kalitesi boyutu incelenmek istenmis, hizmet kalitesini olusturan Onemli
ozelliklerin tespit edilmesi ve bu 6zelliklere gore tatmin edici bir ¢evrimigi uzaktan

egitim tasariminin ortaya konulmasi amaclanmistir.

Arastirmanin temel hedefi; ¢evrimi¢i uzaktan egitimlerin pazarlanmasi i¢in
cevrimi¢i uzaktan egitim hizmetini kullanan kullanicilarin gereksinimlerinin (istek ve
ihtiyaglarinin) neler oldugu ve cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinin kalitesini
olusturan teknik ozelliklerin tespit edilmesidir. Bununla birlikte, ¢evrimig¢i uzaktan
egitim hizmeti alan 6grencilerin oncelikli gereksinimlerini karsilayabilecek ve aym
zamanda kullanic1 sadakatinin ve tatmininin saglanabilecegi bir elektronik hizmet
tasariminin kalite evi kullanilarak olusturulmasi amaclanmistir. Ayrica sektorel olarak
rakip platform ve teknolojilere gore ¢evrimigi uzaktan egitimlerin durumlar1 analiz

edilmis ve hedef bir planlama yol haritas1 da ortaya konulmustur.

Calismanin temel arastirma ve uygulama alani olarak 6zel ¢evrimigi uzaktan
egitim hizmeti saglayan isletmeler secilmistir. Bu isletmelere genel olarak Milli Egitim
Bakanligi’na bagl Ozel Muhtelif Kurslar ve bu alanda faaliyet gosteren Kitlesel Agik

Cevrimi¢i Kurslar (MOOC) diizenleyen ticari egitim isletmeleridir. Ote yandan
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caligmanin uygulama kisminda g¢evrimig¢i uzaktan egitim hizmeti kullanicilarinin
gorlisleri de ¢alismaya dahil edilmistir. S6z konusu bu igletmelerin ve kullanicilarin
secilmesindeki amag; egitim sektoriinde ¢cevrimigi uzaktan egitim veren isletmelerinin
miisteri gereksinimlerini ve ¢evrimi¢i uzaktan egitim sistemlerinin hangi teknik
ozellikleri ile bu gereksinimleri ne sekilde karsilayacaginin tespit edilmesidir. Ayrica
caligma kapsaminda ¢evrimigi uzaktan egitim e-hizmet kalitesinin artirilmasi ile etkili

pazarlama siireclerinin nasil saglanabilecegine yonelik analizler de yapilmistir.

3.2. Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin yontem bilimi ve arastirma metodlart kapsaminda elektronik
hizmetlerin kalitesi ve pazarlanmasi goz oniinde bulundurularak ¢evrimig¢i uzaktan
egitim hizmeti sunan igletmeler i¢in miisteri gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik
bir ¢alisma gergeklestirilmistir. Bu kapsamda oncelikle ticreti karsiligi ¢evrimici
uzaktan egitim hizmeti veren 0zel isletmelerin mevcut is ve hizmet siireclerini yerine
getirirken  karsiladiklar1  miisteri  gereksinimleri  (customer  requirements)
belirlenmistir. S6z konusu bu gereksinimler belirlenirken ulusal ve uluslararasi mevcut
literatiirden, bilimsel yayinlardan, sektorel vaka analizlerinden ve raporlardan
faydalanilmistir. Ardindan yapilan arastirmalar neticesinde ¢evrimici uzaktan egitim
hizmeti sunan isletmelere ait Oncelikli miisteri gereksinimleri belirlenmistir. Bu
gereksinimler dncelikle bir pilot ¢alismayla daha 6nce en az 1 kez ¢evrimici uzaktan
egitimleri satin almig miisterilere bir anket uygulanarak netlestirilmistir. Bu asamada
177 kisiye anket uygulanmis ve dncesinde tespit edilen faktorleri agirliklandirmalar
istenmistir (Nardali ve digerleri, 2020). Ayrica agik uglu bir soru daha sorularak bu

faktorlerin disinda eklemek istedikleri faktorler ve varsa elestirileri de alinmustir.

Daha sonra belirlenen bu miisteri gereksinimleri i¢in egitim sektoriinde faaliyet
gosteren ve g¢evrimig¢i uzaktan egitim hizmetleri veren 10 ayrn isletme kurucu ve
yoneticileri ile bire bir yar1 yapilandirilmig derinlemesine  goriismeler
gergeklestirilmistir. Bu goriismelerde dncesinde belirlenen 22 temel miisteri istek ve
ihtiyac1 degerlendirilmis ve sonunda toplam 16 miisteri gereksinimi belirlenmistir. Bu
asamada musteri gereksinimleri uzmanlar tarafindan detayli bir sekilde
degerlendirilmis ayrica ¢evrimigi uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin hizmet

kalitelerini 1iyilestirilmek ve pazarlama siireclerinin etkin bir sekilde yerine
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getirebilmesi i¢in gerekli onerileri de alinmistir. Bu agama sonrasi gériismeye katilan
kisilerle tekrar goriislilerek belirlenen her bir miisteri gereksinimini diger miisteri
gereksinimleri ile karsilastirmalart ve onem seviyelerini agirliklandirmalar talep
edilmigtir. Sonunda miisterinin sesi (voice of customers) seklinde elde edilen bu
gereksinimler ¢ok kriterli karar verme yontemleri kapsaminda kullanilan deterministik

AHP yontemi ile degerlendirilerek, elde edilen veriler kalite evine aktarilmistir.

Calisgmanin  ikinci uygulama adiminda ise ¢evrimi¢i uzaktan egitim
sistemlerinin  teknik Ozellikleri (technical specifications) mevcut literatiir,
uygulamalar, vaka analizleri ve teknoloji raporlar1 arastirilarak belirlenmistir.
Oncesinde tespit edilen miisteri gereksinimlerini karsilayacak teknik 6zelliklerin yer
almasina 6zen gosterilmistir. Daha sonra belirlenen bu 6zelliklerin netlestirilmesi i¢in
cevrimi¢i uzaktan egitim hizmeti saglayan isletme kurucu ve yoneticileri ile (e-
learning providers) tekrar bire bir yar1 yapilandirilmis derinlemesine goriismeler
gergeklestirilmistir. Uzmanlardan ¢evrimi¢i uzaktan egitim sistemlerinin teknik
ozellikleri ile ilgili Onerileri alinarak kalite evinin teknik o6zellikler boliimii
olusturulmustur. Bununla birlikte kalite evinin sonucunda ¢ikacak olan teknim 6nem
derecelerinin tutarliliini tespit etmek amaciyla bu kisilerle tekrar baska bir goriisme
gerceklestirilerek belirlenen her bir teknik o©zelligi diger teknik oOzellikler ile
karsilagtirmast ve Onem seviyelerini agirliklandirmalar1 talep edilmistir. Bunu
gergeklestiritken yine c¢ok kriterli karar verme yontemleri kapsaminda kullanilan
deterministik AHP yontemi kullanilarak, kalite evinden ayr1 olarak, daha sonra bu iki

sonug karsilagtirilmak iizere, bir teknik 6zellik siralamasi da gerceklestirilmistir.

Arastirma siirecini genel olarak ozetlemek gerekirse; oncelikle ¢evrimigi
uzaktan egitim hizmetini satin alan miisterilerin gereksinimleri ve bu hizmeti sunan
isletmelerin faaliyetlerinde ve siire¢lerinde kullandiklar1 temel ozellikler tespit
edilerek KFG yontemiyle bir kalite evi tasarim1 yapilmistir. Burada yeni bir {irtiniin,
stirecin ve hizmetin tasarimi, dizayni ya da herhangi bir sektore adapte edilmesi igin
kullanilan KFG yonteminin kullanilmasinin amaci; ¢evrimici uzaktan egitim hizmeti
sunan isletmelerin mevcut is siireclerini yiiriitiirken, miisteri gereksinimlerini etkili ve
verimli bir sekilde saglamak adma kaliteli bir e-hizmet siireci tasariminin
olusturulmasidir. Daha etkili ve dogru sonuclar elde edilebilmesi i¢in kalite evi

tasarlanirken gerceklestirilen derinlemesine goriismeler neticesinde hem c¢evrimigi
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uzaktan egitim miisteri gereksinimleri hem de ¢evrimigi uzaktan egitim sistemi teknik
ozelliklerine ait 6nem agirliklart belirlenmis, bunun i¢in de ¢ok kriterli karar verme

yontemlerinden deterministik AHP yontemi uygulanmustir.

3.2.1 Arastirma Sorulari

Arastirma kapsaminda ilk olarak genis bir literatlir taramasi yapilarak
pazarlama, hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesi, elektronik hizmetler ve kalite
fonksiyon gdgerimi ile ilgili boliimler ele alinmustir. ikinci boliimde elektronik
hizmetler kapsaminda ele alinan ¢evrimici uzaktan egitim hizmetindeki miisteri
gereksinimleri ve teknik Ozellikler detayli bir sekilde incelenmistir. Calismanin
metodolojisi boliimiinde ise uygun arastirma yontem ve teknikleri belirlenerek
uygulama kismina ge¢ilmistir. Bu ¢ergevede literatiirde yaygin bir sekilde kullanilan
KFG yontemiyle ¢evrimici uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin mevcut is akis
stireclerinde kaliteli bir uzaktan egitim hizmeti saglamalar1 ve miisteri gereksinimlerini
etkin bir sekilde karsilamalarina yonelik bir kalite evi tasarlanmistir (Carnevalli ve
Miguel, 2008: 737). Kalite evi olusturulurken miisteri gereksinimlerinin ve sonrasinda
karsilagtirmak adma teknik oOzelliklerin 6nem agirliklarinin  belirlenmesinde
deterministik AHP ¢ok kriterli karar verme yontemi uygulanarak arastirma

sonlandirilmistir.

Kapsamli caligmalar neticesinde belirlenen ve uygun arastirma yontemleri ile
iizerinde degerlendirmeler ve analizler sonucu ortaya ¢ikan arastirma sorularina
asagida yer verilmistir.

Arastirma Sorulari:

1) Cevrimigi uzaktan egitim hizmetinden faydalanan kullanicilarin oncelikleri ve
miisteri gereksinimleri (istek ve ihtiyaclar1) nelerdir?

2) Cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinin kalitesini icerik agisindan etkileyen teknik
faktorler nelerdir?

3) Cevrimi¢i uzaktan egitim hizmetlerinin kalitesini altyapi ve fonksiyonellik
agisindan etkileyen teknik faktorler nelerdir?

4) Cevrimig¢i uzaktan egitim hizmetlerinin kalitesini sunulan hizmetler agisindan

etkileyen teknik faktorler nelerdir?
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5) Cevrimig¢i uzaktan egitim miisteri gereksinimlerini karsilayabilmek ve hizmet

tatminini saglayabilmek icin elektronik hizmet tasarimi nasil gerceklestirilmelidir?

3.2.2 Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) Yontemi

Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemi; sosyal bilimler igerisinde yer
alan, ekonomi, isletme, psikoloji ve yonetim gibi disiplinler aras1 birgok konu ve
boyutta kullanicinin karar problemlerini degerlendirme ve karar almalarini saglayan
bir yapidir (Yildirim ve digerleri, 2018: 15). Bu yontem, birden fazla karar kriterinin
degerlendirilmesini ve alternatifler arasindan se¢im yapilmasini, alternatiflerin kendi
aralarinda gruplandirilmasmi veya siralanmasini saglayan bir dizi metotlar

icermektedir (Atic1 ve Ulucan, 2009).

Analitik Hiyerarsi Siireci 1970’11 yillarin baslarinda gelistirilen ve 6nem
derecelerinin belirlenmesinde karar vericilerin, yani uzmanlarin goriislerine ihtiyag
duyulan ¢ok kriterli karar verme yontemidir (Yildirim ve digerleri, 2018: 21). AHP,
karmasik problemlerle karsilasan karar vericilerin problemin ana amaci, kriterleri, alt
kriterler ve alternatifleri arasindaki iliskiyi belirten hiyerarsik bir formda
modellemelerine imkan saglayan bir yontemdir. AHP ydnteminin bu calismada
sec¢ilmesinin en biiyiikk nedenlerinden biri karar vericilerin ve uzmanlarin bizzat
calismaya katilmalar1 ve siirecin igerisinde yer almalaridir. Ayni sekilde AHP
yonteminin en dnemli 6zelliklerinden bir digeri de karar vericinin hem objektif hem
de subjektif goriislerini ve degerlendirmelerini karar siirecine dahil edebilmesidir

(Kuruiiziim ve Atsan, 2001).

AHP yonteminde problemlerin hiyerarsik modelinin belirlenmesinden sonra,
her asamada kriterlerin ikili karsilastrmasinin yapilmasi gerekmektedir. ikili
karsilastirma matrisindeki elemanlar a, seklinde gosterilir. Burada ikili karsilagtirmalar
matrisinin kdsegen elemanlar1 1°dir ve kdsegenin altinda kalan elemanlar asagidaki

denklemin kullanilmasiyla hesaplanir;

a.. T —
i~ o
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Ayrica, ikili karsilagtirma matrisi asagida belirtildigi sekliyle gosterilir ve

hesaplamaya hazir hale getirilir;

1 a a |
12 112
1/a 1 SRR
21 2n
D —_ a —_—
ij
1/ a 1/a 1
nl n2
L Jdnxn

Daha sonra, AHP kapsaminda biitiin kriterler i¢in 6nem agirliklar1 hesaplanir
ve Oncelikler vektorii (w) bulunur. Ayrica dncelikler vektoriiniin tutarliliginin test
edilmesi ve hesaplanmasi icin tutarlilik indeksinin bulunmasi gerekmektedir.
Tutarlilik indeksi (CI) hesaplanirken ilk olarak, Axw agirlikli toplam vektori bulunur.
Bu asamada son olarak matrisin en yliksek 6z degeri (Ama) asagidaki denklem

kullanilarak hesaplanir.

i=n

1 - 1 Agiwrlikl toplam vektoriiniin i.elemant

k =3 B : SR .
"N n %S Oncelik degerleri vektoriiniin i.elemant

Hesaplanan en yliksek 6z degerin sayisal olarak »n’e yaklagmasi matrisin daha
tutarli olmasini saglar ve sonrasinda en yiiksek 6z deger Znax = n seklinde elde edilmis

olur (Saaty ve Vergas, 1994).

Ayrica bu kistmda, AHP yonteminde tutarlilik analizi yapilirken ilk olarak
Tutarlilik Indeksi (Consistency Index — CI) hesaplanmalidir. AHP y6ntemi
kapsamindaki analizde hesaplanan verilerin tutarliliktan ne kadar uzaklasildigini
gosteren tutarlilik indeksi AHP nin 1 — 9 dlgegiyle kurgulanmis rastgele belirlenen
ayni boyutlu ikili karsilagtirmalar matrisiyle elde edilen rassal indeks (RI) degerine
boliinmesiyle, tutarlilik oran1 CR bulunmus olur (Saaty, 1980: 21). Tutarlilik orani

%10 ya da bunun altinda hesaplanan her bir tutarlilik seviyesi i¢in ikili karsilagtirmalar
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matrisinin tim elemanlarmin énem seviyesinin tutarliliginin ve anlamliliginin dogru
oldugu kabul edilir. Tutarlilik orani ile tutarlilik indeksine ait formiiller ve denklemler

asagida gosterilmistir;

- (/117111/\' B n)
n—1

CI

cr=
RI

3.2.3 Kalite Fonksiyon Gocerimi Kapsaminda Kalite Evi Kurulum Asamalari

KFG yontemi ilk olarak Japon aragtirmaci Y oji Akao tarafindan kullanilmistir.
KFG ile miisteri istek ve gereksinimlerini kalite ihtiya¢larina doniistiirme, bir {iriiniin
tasarim kalitesini belirleme ve her bir parcanin kalitesiyle iiretim asamasindaki
elemanlarin iligkisini sistematik bir sekilde saglamak miimkiindiir (Akao, 1990: 60).
Kalite evi siireci miisteri gereksinimlerinin neler oldugu ve bunlarin isletme tarafindan
ne sekilde karsilanacagi ile ilgilenir. Kalite evinin yatay kisminda miisteri
gereksinimleri bulunurken, dikey kisminda ise miisteri gereksinimlerini saglayacak

teknik 6zellikler bulunur (Kurt ve Yenilmez, 2017: 16).

Kalite evinin temel hedefi miisterilerin ya da kullanicilarin ihtiyag ve
beklentilerini saglayan iiriin ve hizmetlerin tasarlanmasi oldugu i¢in bu siire¢ genel
olarak misterilerin begeni, beklenti ve se¢imlerini kapsayacak sekilde gelistirilip
tasarlanmas1 gerekir. Bundan dolay1 pazarlama, tasarim ve {iretim departmani
caligsanlar1 kalite evi tasarimi i¢in birlikte ¢alisirlar. Kalite evi kavrami fonksiyonlar
aras1 planlama, koordinasyon ve iletisimi yerine getiren kavramsal bir yol haritasidir

(Hauser ve Clausing, 1998).

Kalite evi tasarlanirken birbirini takip eden dort asamali stire¢ uygulanir. S6z
konusu her bir agama tasarlanan iiriin ve hizmet ihtiyaglarinin bir sonraki asamaya
nasil transfer olacagini belirlenir (Cohen, 1995). Kalite evi siire¢lerinde miisteri istek
ve gereksinimleri “neler”, teknik ozellikler ve gereksinimler ise “nasillar” seklindeki
ifadelerle belirtilir. Miisteri gereksinimleriyle teknik 6zellikler arasindaki iligkiler,
kalite evinin merkezinde yer alan iliski matrisinde gosterilir. Kalite evinin cati
kisminda yer alan korelasyon matrisinde ise, teknik ozellikler arasindaki pozitif ve

negatif yonlii iliskiler sayisal olarak ifade edilmektedir.
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Sekil 18: Kalite Fonksiyon Gocerimi Yontemi ile Kalite Evi Tasarimi ve Asamalari

Teknik gereksinimler arasindaki
iliskilerin degerlendirilmesi

Korelasyon

Miisteri isteklerinin )
¥ Matrisi

élcilebilir Ozelliklere
donlstirilmesi

Miisteri istekleri ile
teknik ozellikler
arasindaki iliski

‘Teknik
Ozellikler

Miisteri Gereksinimleri NASIL?
I
Muasteri ¢ = § C Musteri
istekleri 9 lliskiler Rekabete Dayall
NE? O 2 Degerlendirmeler

Teknik ozellikleri Reka'TOglt(?] ianall T |

: Miisterin Grunleri
karsilamada rakiplere Degerlendirmeler rakisplere ayasla
gore durum

hangi sirada gordiigu
isletme Amag
H c\i/efl . {_ Rekabet giiciinii

Sl eaetiert saglamak i¢in
lligkilerin giiciine ve ——— isletme hedefleri
onem diizeylerine Siitun
dayali 6nceliklerin AGIlIK
degerlendirilmedi igin giriikiari

kullanilan dl¢i

Kaynak: Fung, R. Y., Law, D. S., & Ip, W. H. (1999). Design targets determination for inter-dependent product
attributes in QFD using fuzzy inference. Integrated Manufacturing Systems.

Sekil 18’de KFG’de bulunan miisteri gereksinimlerinin ve teknik 6zelliklerin
belirlenmesi ile bu asamalara ait hesaplamalar kalite evinin matris yapisi igerisinde
gosterilmigtir. Kalite evi tasariminin yerine getirilebilmesi i¢in uygulanan temel

asamalar1 agagidaki siralamayla belirtilmistir (Kirbag, 2020);

1) Miisteri istek ve ihtiyaglarinin (gereksinimleri) énem agirliklarinin belirlenmesi
asamasl,

i1) Miisteri istek ve ihtiyaclar giderecek teknik 6zelliklerin tespit edilmesi asamast,

122



ii1) Misteri gereksinimleriyle teknik Ozellikler arasindaki iliskinin belirlenmesi
asamas,

iv) Teknik ozelliklerin kendi aralarindaki iliskiler dikkate alinarak korelasyon
matrisinin belirlenmesi asamasi,

v) Miisteri gereksinimlerinin ve teknik Ozelliklerin ayr1 ayri1 rakipleri ile olan
karsilagtirmalarinin hazirlanmasi agsamast,

vi) Son boliimde ise sonug ve analizlerin hesaplanmasi agamasi seklindedir.

3.3. Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan Isletmeler Icin Kalite

Fonksiyon Gocerimi (KFG) Yontemiyle Kalite Evi Tasarim

Cevrimigi uzaktan egitimlerin fiziki sartlar ve zamandan bagimsiz olarak
gerceklestirilebilmesi bu egitimleri diizenleyen egitmenlerin ve isletmelerin bu alanda
faaliyet gostermelerine neden olmustur (Al ve Madran, 2004: 260). Bu egitimler
ozellikle pazari biiylitmek ve maliyetleri azaltmak adina bir¢ok kurum i¢in iyi bir firsat
olarak degerlendirilmektedir. Bununla beraber bir¢ok isletmenin bu sekilde diisiinmesi
sektordeki rekabeti artirmakta ve bu konuda hizmet kalitesi diisiik olan isletmeler
faaliyetlerini devam ettirme ve uzun vadeli siirdiiriilebilir olma noktasinda
problemlerle karsilasmaktadirlar. Bu nedenle ¢evrimigi uzaktan egitimlerin hizmet
kalitesinin  artirillmas1 ve miisteri tatminin saglanmasi olduk¢a Onem

kazanmistir (Dursun, 2011: 66).

Buradan hareketle literatiirde de bu alanda bir¢ok ¢alisma gerceklestirilmistir.
Bu ¢aligmaya benzer olarak ger¢eklestirilmis ¢aligmalardan birinde 19 teknik 6zellik
ve 14 miisteri gereksinimini dikkate alarak e-6grenme siire¢leri hakkinda bir kalite evi
caligmast gerceklestirmistir. Bu ¢alismaya gore; miifredat gelistirme, degerlendirme,
gezinme ve izleme, 0gretim tasarimi, 6gretim materyalleri en 6nemli bes teknik 6zellik
olarak ele alinmistir (Wu ve Lin, 2012: 1333). Bir baska calismada ise Leba ve
digerleri (2013) tarafindan bir kalite evi tasarlanmis ve yedi miisteri gereksinimini
karsilamak i¢in 16 kalite karakteristigi ortaya konulmustur. Bunlarin arasindan
ogrenme aktiviteleri i¢in mevcut sistem araglar1 ve es zamanl etkilesim, en yiiksek
iliskiye sahip teknik ozellik olarak ifade edilmistir. Bir baska caligmadaysa yedi
miisteri gereksinimi ve dokuz teknik 6zellik belirlenerek bir kalite evi tasarlanmistir

(Alptekin ve Karsak, 2011: 2995). Yakin donemde, Celik ve Per¢in (2020) tarafindan
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gergeklestirilen bir bagka calismada ise 6grencilerin gereksinimleri dikkate alinarak
bir calisma gergeklestirilmistir. On o6grenci gereksinimi ile sekiz teknik 6zellik
calismaya dahil edilmistir. Bu calisma sonucu tiiniversiteler arast bir siralama
gergeklestirilmistir.

Bu calismada son yillarda 6nemi gittik¢e artan cevrimici uzaktan egitim
hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi ve bu alandaki pazarlama faaliyetlerinin daha
etkin bir sekilde yerine getirilmesi adina ¢evrimici uzaktan egitim hizmeti saglayan
isletmeler i¢in KFG yontemi ile kalite evi tasarlanmistir. Bu boliimde tasarlanan kalite
evi genel olarak belirli asamalara ayrilmistir. Bu asamalar genel hatlariyla ¢evrimigi
uzaktan egitim hizmeti saglayan isletmelerin miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi
icin gorlismeler yapilmasi, ¢gevrimici uzaktan egitim sistemlerinin teknik 6zelliklerinin
belirlenmesi i¢in uzmanlarla goriismeler yapilmasi, planlama agamasi ve sonug ile
degerlendirme asamalarindan olugmaktadir. Calismanin bu bolimiinde kalite evi

tasarimi icin gergeklestirilen biitiin agsamalar detayli olarak agiklanmustir.

3.3.1 Asama 1: Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan Isletmeler Icin

Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi ve AHP Yontemi Uygulanmasi

Kalite evi tasarimindaki ilk asama olan ¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmeti
saglayan isletmelerin miisteri gereksinimlerinin (customer requirements) tespit
edilmesi kismindaki miisterilerin sesi (voice of customer) seklinde belirtilen verilerin
hazirlanmasi i¢in; mevcut literatiir ve sektorel yayinlar detayl bir sekilde taranmistir.
Buradan hareketle bir anket hazirlanarak en az bir kez ¢evrimigi egitim satin almis
kisilerle calisma gerceklestirilmistir. Bu kisilere 1 ile 10 arasinda gereksinimlerin
puanlamalar1 istenmis ayrica agik uclu bir soru da sorularak eklemek istedikleri
gereksinim ve elestirileri toplanmistir. Burada 177 kisiyle bu ¢calisma gerceklestirilmis
ve toplam 22 faktor belirlenmistir (Nardali ve digerleri, 2020). Daha sonra sektdrde
faaliyet gdsteren ve ¢evrimici uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin yoneticileri
ile yart yapilandirilmig derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir. Goriisme
yapilan bu kisilerden hem sektdrel agidan hem de mevcut is siiregleri agisindan
degerlendirdiklerinde, c¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin
karsilastiklar1 miisteri sorunlar1 ve gereksinimlerin neler olduguna yonelik genel

goriisleri de alinmistir. Bu gorlismeler sonrasinda 22 olan faktor sayist 16 faktore
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indirgenmistir. Bu ¢alisma sonrasi yeni bir goriisme anketi hazirlanmis ve ¢evrimigi
uzaktan egitim hizmeti sunan isletme yoneticilerine anketteki 16 miisteri gereksinimini
1 ile 9 arasinda agirliklandirilmig 6lgek puanlartyla birbirleri arasinda karsilastirmalari
ve 6nem agirliklarini isaretlemeleri talep edilmistir. Sekil 19°da miisteri gereksinimleri
siitununun yaninda AHP yontemi uygulanarak hesaplanan 6nem dereceleri de

gosterilmistir.

Sekil 19: Miisteri Gereksinimleri ve Onem Agirhklar1 Matrisi

oo Musteri Gereksinimleri
o0® ¢
00 ® °°
Jeo°°’ ¢ I Musteri Gereksinimi #1 I

Musteri Gereksinimi #15
®oo, oo
oo, coq . . ..
*oeq, Musteri Gereksinimi #16

Calismanin bu boliimiinde belirlenen ¢evrimigi uzaktan egitim hizmeti sunan
isletmelerin miisteri gereksinimleri ii¢ temel baglik altinda gruplandirilmistir. Bu
gruplar ¢evrimi¢ci uzaktan egitim igerigiyle ilgili faktorler, cevrimigi uzaktan
egitimlerle ilgili teknik ve iglevsel faktorler ve ¢cevrimigi uzaktan egitim hizmetleriyle
ilgili faktorler seklindedir. Cevrimi¢i uzaktan egitim igerigiyle ilgili faktorlerin
miisgteri gereksinimleri grubu altinda bes, ¢evrimici uzaktan egitimlerle ilgili teknik ve
islevsel faktorlerin miisteri gereksinimleri grubu altinda bes ve cevrimici uzaktan
egitim hizmetleriyle ilgili faktorlerin miisteri gereksinimleri grubu altinda ise alt1 adet

gereksinim faktorii bulunmaktadir.

Asagida bulunan Tablo 12°de Cevrimici uzaktan egitim hizmeti sunan

isletmelerin miisteri gereksinim ana kriterleri ve grup kararlar1 verilmistir.

125



Tablo 12: Cevrimic¢i Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan isletmelerin Miisteri Gereksinim Ana

Kriterleri ve Grup Kararlar

pi|p2|p3|pa|ps|ps|P7|ps|po|pro| Grop
Kararn
icerikle lgili Teknik ve islevsel
Pkt 3|3 3|alals3lw2|s|us]| 1,38 Faktérior
L Egitim
Ieerikle gili |\, 4 5 1 5 1 5 [ 35| 3 | 1n|wali2| 12| 1,05 | Hizmetleriyle ilgili
Faktorler "
Faktorler
Teknik ve vl Egitim
islevsel 3| 3|3 [v2 || 12{ 2] 12| 12| 040 | Hizmetleriyle lgili
Faktorler Faktorler

Tablo 12’de cevrimigi uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin yonetici

goriislerine ait miisteri gereksinimleri, ana kriterleri ve geometrik ortalama ile

hesaplanan karsilastirmali grup kararlar1 gosterilmistir. Burada ¢evrimi¢i uzaktan

egitim hizmeti sunan hizmet saglayicilara yonelik kullanilan P1 (service provider 1)

birinci isletmeye, P2 ikinci isletmeye, P3 {i¢iincii isletmeye, P4 dordiincii isletmeye,

P5 besinci isletmeye, P6 altinci isletmeye, P7 yedinci isletmeye, P8 sekizinci

isletmeye, P9 dokuzuncu isletmeye ve P10 onuncu isletmeye ait dnem agirliklarim

gostermektedir. Grup kararlarinin hesaplanmasindan sonra ana kriterlere ait 6n em

agirliklarinin birbirleriyle karsilastirildigi matris Tablo 13’teki gibi olusturulmustur.

Tablo 13: isletmelerin Miisteri Gereksinim Ana Kriterleri Karsilastirma Matrisi

icerikle lgili Teknik ve islevsel Egitim Hizmetleriyle ilgili
Faktorler Faktorler Faktorler
icerikle ilgili Faktorler 1 1,385 1,054
Teknik ve Islevsel Faktorler 0,722 1 0,408
Egitim lemgtlerlyle Ilgili 0,949 2,449 |
Faktorler
TOPLAM 2,671 4,834 2,462
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Tablo 13’te ise daha onceden tespit edilmis olan ii¢ ana kriterin birbirleriyle
karsilastirma matrisi hazirlanmis ve ana kriterlerin normalize edilmeden once s6z

konusu ii¢ ana kritere ait siitun toplamlar1 bulunmustur.

Tablo 14: Cevrimi¢i Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan Isletmelerin Miisteri Gereksinim

Normalize Edilmis Ana Kriter Karsilastirma Matrisi

icerikle flgili Teknik ve Egitim Hizmetleriyle | Satir Agirhg (w)
.. Islevsel P, o
Faktorler . Ilgili Faktorler (Ortalama)
Faktorler

Igerikle Igili 0,374 0,286 0,428 0,363
Faktorler

Teknik ve Islevsel 0,270 0,207 0,166 0,214
Faktorler

Egitim Hizmetleriyle
flgili Faktorler 0,355 0,507 0,406 0,423
TOPLAM 1,0 1,0 1,0 1,0

Tablo 14’te ili¢ ana kriterin birbirleri arasinda karsilastirilmasi neticesinde
hesaplanan agirliklar normalize edilmistir. Daha sonra {i¢ ana kritere ait normalize
edilmis her bir degerin ortalamalar1 alinarak satir agirliklar: (w) hesaplanmistir. Ayrica
bu tablolardan hareketle hesaplanan tutarlilik oran1 (CI/RI) 0,041 olarak
hesaplanmistir. Bu deger 0,1 degerinden kiigiik oldugu icin karsilastirma verileri
giivenilirdir. Tablo 14’te normalize edilmis ana kriterlerin hesaplanmasiyla bulunan
satir agirliklarina (w) dair agagidaki degerlendirmeler sdylenebilir;

o Egitim Hizmetleriyle Ilgili Faktérler ana kriteri (0,423) satir agirhig1 ile Icerikle

Ilgili Faktérler ana kriteri (0,363) satir agirhigina gore daha énemlidir,

o Egitim Hizmetleriyle Ilgili Faktérler ana kriteri (0,423) satir agirhigi ile Teknik
ve Islevsel Faktorler ana kriteri (0,214) satir agirigina gore daha énemlidir,
e Ayrica, Icerikle ligili Faktorler ana kriteri (0,363) satir agirh@ ile Teknik ve

Islevsel Faktorler ana kriteri (0,214) satir agirhgina gore daha onemlidir

diyebiliriz.
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Buna gore 6nem siralamasi; egitim hizmetleriyle ilgili faktorler, egitim igerigi
ile ilgili faktdrler ve son olarak da teknik ve islevsel faktorlerler olarak
siralanmaktadir. Ilgili degerlendirmelerden sonra ¢alismanin bu kisminda &nceden
belirlenen ii¢ ana kritere ait alt kriterlerin ana kriterlerle iliskilendirilmesi ve tim
faktorlerin normalize edilemesinde kullanilarak daha tutarli sonuglar alinmasi adina
faydal1 olacaktir.

Tablo 15: Cevrimi¢i Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan isletmelerin Miisteri Gereksinim (MG) Ana

Kriterlerine Ait Alt Kriterler

icerikle flgili Faktorler

Teknik ve islevsel Faktorler

Egitim Hizmetleriyle ilgili
Faktorler

Egitmenin Alaninda Uzman ve
Deneyimli Olmasi — MG1

Web Sitesi Tasarimimin Modern
Olmas1 — MG6

Opgrencilerin Kendi Aralarinda ve
Egitmenleriyle Etkilesimleri —
MG11

Egitim Igeriginin Faydali ve
Anlagilir Olmas1 — MG2

Web Sitesinin Giivenli Olmasi —
MG7

Egitim Kurumu ve Programlarinin
Akredite Edilmis Olmasi — MG12

Egitim Igeriginin Giincel ve
Dogru Olmas: — MG3

Cevrimigi Egitimi Satinalma ve
Erisim Kolaylig1 — MG8

Kurumun Giivenilir ve Marka
Bilinirligi Olmas1 — MG13

Egitim Igeriginin Konular1 ve
Araglartyla Zengin Olmas1 —
MG4

Web Sitesi ve Ogrenme Yonetim
Sisteminin (OYS) Kullanim
Kolayligi — MG9

Egitim Hizmetinin Uygun Fiyath
Olmas1 — MG14

Egitim Igeriginin Uygun Siirede
Tamamlanmas1 — MG5S

Uygun Olgme ve Degerlendirme
Siireci — MG10

Egitim Sonunda Gegerli Bir
Sertifika Verilmesi —- MG15

Miisteri Hizmetlerinin Erisilebilir
ve Coziim Odakli Olmas1 — MG16

Tablo 15’te c¢evrimigi uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin miisteri
gereksinimi (MG) ana kriterlerine ait alt kriterler gosterilmistir. Her bir alt kriter ait
oldugu ana kriter ile is akis1 ve hizmet siireg biitlinliigii agisindan iligkilidir. Caligmanin
geri kalan kisminda ele alinan ana kriterlere ilaveten alt kriterlerin de Onem
agirliklarinin belirlenmesinde AHP yonteminden yararlanilmistir. MG1 — MG16
arasindaki ifadeler her bir ana kriterin altindaki alt kriterlere ait sirasiyla miisteri
gereksinimlerini (miisteri gereksinimleri — MG) belirtmektedir. Kalite Fonksiyon

Gogerimi (KFG) yontemi kapsaminda c¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmeti sunan
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isletmeler i¢in tasarlanan kalite evi siirecinde ve tespitlerde AHP analizleri sonucunda

hesaplanan MG ifadeleri ve bu ifadelere ait onem agirliklari sirasiyla kullanilmastir.

Tablo 16: icerikle Ilgili Faktérlere Ait Normalize Edilmis Alt Kriterlerin Karsilastirma

Matrisi
icerikle ilgili F aktorlere Ait Alt MGt | MGz | M3 | MG | MG5 Satir Agirhg (w)

Kriterler (Ortalama)

MG1 0,280 | 0,324 | 0,274 | 0,252 | 0,275 0,281

MG2 0,181 { 0,209 | 0,226 | 0,230 | 0,219 0,213

MG3 0,216 | 0,195 | 0,211 | 0,221 | 0,205 0,210

MG4 0,248 | 0,203 | 0,214 | 0,224 | 0,228 0,223

MGS 0,075 | 0,070 | 0,076 | 0,072 | 0,073 0,073
TOPLAM 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

Tablo 16°da igerikle ilgili faktorler ana kriteri kapsaminda yer alan normalize
edilmis alt kriterler i¢in AHP yontemi uygulanmis karsilastirma matrisi gosterilmistir.
Bu matriste elde edilen satir agirliklar: ana kriter agirliklar da dikkate alinarak Kalite
Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemi kapsaminda kalite evi siirecinde miisteri
gereksinimleri 6nem seviyeleri yerine kullanilmastir.

Tablo 17: Teknik ve Islevsel Faktorlere Ait Normalize Edilmis Alt Kriterlerin Karsilastirma

Matrisi
Teknik ve islevse.el Faktorlere Ait Alt MGe | MG7 | MGs | MG | MG10 Satir Agirhg (w)
Kriterler (Ortalama)
MG6 0,097 1 0,160 | 0,059 | 0,110 | 0,051 0,095
MG7 0,250 | 0,413 | 0,547 | 0,399 | 0,371 0,396
MGS8 0,320 | 0,146 | 0,194 | 0,237 | 0,294 0,238
MG9 0,148 |1 0,174 | 0,137 | 0,168 | 0,187 0,163
MG10 0,185 1 0,108 | 0,064 | 0,087 | 0,097 0,108
TOPLAM 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
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Tablo 17°de teknik ve islevsel faktorler ana kriteri kapsaminda yer alan
normalize edilmis alt kriterler i¢in AHP yontemi uygulanmis karsilagtirma matrisi
gosterilmistir. Bu matriste elde edilen satir agirliklar: ana kriter agirliklar: da dikkate
alinarak Kalite Fonksiyon Gocerimi (KFG) yontemi kapsaminda kalite evi siirecinde
miisteri gereksinimleri 6nem seviyeleri yerine kullanilmistir.

Tablo 18: Egitim Hizmetleriyle flgili Faktorlere Ait Normalize Edilmis Alt Kriterlerinin

Karsilastirma Matrisi

Faioiore A At Kritar | MG | MGI2 | MGL3 | MG14 | MG1S | Mate | SHGAEET 07
MG11 0,041 | 0,035 | 0,047 | 0,037 | 0,054 | 0,024 0,040
MG12 0,236 | 0,205 | 0,182 | 0,263 | 0,207 | 0,180 0,212
MG13 0,176 | 0,231 | 0,205 | 0,234 | 0,181 | 0,217 0,207
MG14 0,115 | 0,082 | 0,093 | 0,106 | 0,129 | 0,122 0,108
MGI15 0,246 | 0,321 | 0,368 | 0,265 | 0,325 | 0,346 0,312
MG16 0,186 | 0,126 | 0,105 | 0,096 | 0,104 | 0,111 0,121
TOPLAM 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

Tablo 18’de egitim hizmetleriyle ilgili faktorler ana kriteri kapsaminda yer alan
normalize edilmis alt kriterler i¢in AHP yontemi uygulanmis karsilagtirma matrisi
gosterilmistir. Bu matriste elde edilen satir agirliklar ana kriter agirliklar: da dikkate
alinarak Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemi kapsaminda kalite evi siirecinde
miigteri gereksinimleri 6nem seviyeleri yerine kullanilmistir. Tablo 16, 17 ve 18 i¢in
hesaplanan tutarlilik oranlar1 (CI/RI) sirasiyla; (0.002), (0,047) ve (0,014) olarak
hesaplanmistir. Bu degerler 0,1 degerinden kiigiik oldugu i¢in karsilastirma verileri

giivenilirdir.
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Tablo 19: Miisteri Gereksinimleri Ana ve Alt Kriterlerine Ait Onem Agirhklari ve Yiizdeleri

Onem

Bne
. . - . Sl Agirhg | Yiizdelik
Agirh@

Miisteri Gereksinimleri girhg Genel (%)

(Kategori) (QFD)

Egitmenin Alaninda Uzman ve Deneyimli Olmas1 — MG1 0,281 0,102 10,20%
Egitim Iceriginin Faydali ve Anlagilir Olmas1 — MG2 0,213 0,077 7,73%
Egitim Iceriginin Giincel ve Dogru Olmasi — MG3 0,210 0,076 7,62%
Egitim Igeriginin Konular1 ve Araglariyla Zengin Olmasi — MG4 0,223 0,080 8,09%
Egitim Igeriginin Uygun Siirede Tamamlanmas1 — MG5 0,073 0,026 2,65%
Web Sitesi Tasariminin Modern Olmasi — MG6 0,095 0,020 2,05%
Web Sitesinin Giivenli Olmasi1 — MG7 0,396 0,085 8,55%
Cevrimigi Egitimi Satinalma ve Erisim Kolayligi — MG8 0,238 0,051 5,14%
Web Sitesi ve Ogrenme Yénetim Sisteminin (OYS) Kullanim Kolaylig 0.163 0,035 3.52%
-MG9
Uygun Olgme ve Degerlendirme Siireci — MG10 0,108 0,023 2,33%
Ogrencilerin Kendi Aralarinda ve Egitmenleriyle Etkilesimleri — MG11 0,040 0,016 1,68%
Egitim Kurumu ve Programlarinin Akredite Edilmis Olmas1 — MG12 0,212 0,089 8,92%
Kurumun Giivenilir ve Marka Bilinirligi Olmas1 — MG13 0,207 0,087 8,71%
Egitim Hizmetinin Uygun Fiyatli Olmas1 — MG14 0,108 0,045 4,54%
Egitim Sonunda Gegerli Bir Sertifika Verilmesi —- MG15 0,312 0,131 13,13%
Miisteri Hizmetlerinin Erigilebilir ve Coziim Odakli Olmasi — MG16 0,121 0,050 5,09%
TOPLAM 3,0 1 100,00%

Tablo 19’da ¢evrimig¢i uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin miisteri
gereksinimleri kapsaminda elde edilen, normalize edilip AHP yontemi uygulanmis

biitiin ana ve alt kriterlere dair dnem agirliklar1 ile bu 6nem agirliklarinin yiizdelik
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sonuglar1 gosterilmistir. Her bir alt kriter ait oldugu ana kriterin 6nem agirhigiyla
carpilarak tekrar agirliklandirilmig Tablo 19°da 6nem agirligi genel (QFD) siitununa
eklenmistir. Boylelikle 6nem agirliklarinin daha tutarli ve anlamli sonuglara
doniistliriilmesi saglanmistir. Elde edilen bu 6nem agirliklar: ile birlikte yiizdelik
sonuclar KFG yontemi kapsaminda tasarlanmis olan kalite evinde kullanilmstir.
Burada egitim sonunda gegerli bir sertifika verilmesi (0,131), egitmenin alaninda
uzman ve deneyimli olmasi (0,102) ve egitim kurumu ve programlarmin akredite
edilmis olmasi (0,89) en yliksek agirliga sahip ii¢ miisteri gereksinimi olarak karsimiza

cikmaktadir.

3.3.2 Asama 2: Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmetlerinin Altyap1 ve
Sistemlerinin Fonksiyonellik Acisindan Teknik Ozelliklerinin Belirlenmesi ve

AHP Yontemi Uygulanmasi

Kalite evi tasariminin ikinci asamasi olan ¢evrimici uzaktan egitim altyap1 ve
sistemlerinin fonksiyonellik agisindan teknik 6zelliklerinin (technical specifications)
tespit edilmesi i¢in ilk olarak mevcut ulusal ve uluslararast literatiir, alan yazinlari ve
sektorel yayilar detayli bir sekilde taranmigtir. Daha sonra sektorde faaliyet gosteren
cevrimi¢i uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin kurucu ve yoneticileri ile yari
yapilandirilmis derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada miisteri
gereksinimlerini karsilayacak teknik ozellikler tespit edilmis, sonraki goriismelerde
cevrimi¢i uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin yoneticilerinden kalite evi
sonuclari ile karsilastirabilmek i¢in 6nceden belirlenen altyapi ve sistemlerin teknik
ozelliklerini 1 ile 9 arasinda agirliklandirilmis Slgek puanlartyla kendi aralarinda
karsilastirmalar1 ve 6nem seviyelerini tespit etmeleri istenmistir. Bununla birlikte bu
kisilerden hem sektorel ag¢idan hem de mevcut is siliregleri agisindan
degerlendirdiklerinde ¢evrimi¢i uzaktan egitim altyapi ve sistemlerinin teknik

ozelliklerinin neler oldugu bilgisi de talep edilmistir.

Sekil 20°de kalite fonksiyon goégerimi yontemi ile olusturulan kalite evi
kapsaminda miisteri gereksinimlerinin teknik Ozelliklere nasil donistiirildigi

gosterilmistir.
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Sekil 20: Miisteri Gereksinimlerinin Teknik Ozelliklere Déniistiiriilmesi

Teknik

Ozellikler

e
L]
L]
L ]
L ]
L]
L ]
..
® 4

Teknik Ozellik #1
Teknik Ozellik #2

.........

Teknik Ozellik #9
Teknik Ozellik #10

Teknik Ozellik #11
Teknik Ozellik #12

Calismanin bu bolimiinde ¢evrimigi uzaktan egitim altyapi ve sistemlerinin

fonksiyonellik agisindan tespit edilen teknik o6zellikleri, {i¢ Oncelikli boliim altinda

gruplandirilmistir. Bu gruplar icerik ile ilgili teknik ozellikler (content), altyapr ile ilgili

teknik ozellikler (infrastructure) ve pazarlama ile ilgili teknik ozellikler (services

marketing) seklinde ii¢ gruba ayrilmistir.

Igerik ile ilgili teknik 6zellikler boliimii kapsaminda dort, altyapa ile ilgili teknik

ozellikler boliimii kapsaminda dort ve pazarlama ile ilgili teknik 6zellikler boliimii

kapsaminda da dort adet teknik 6zellik faktorii yer almaktadir.

Tablo 20: Normalize Edilmis Ana Teknik Ozellikler Karsilastirma Matrisi

icerik ile ilgili Altyapi ile ilgili Pazarlama ile ilgili | Satir Agirhigi (w)
Teknik Ozellikler | Teknik Ozellikler Teknik Ozellikler (Ortalama)
icerik ile ilgili
Teknik Ozellikler 0,300 0,336 0,286 0,307
Altyapu ile ilgili
Teknik Ozellikler 0,184 0,206 0,222 0,204
Pazarlama ile flgili
Teknik Ozellikler 0,516 0,458 0,492 0,489
TOPLAM 1,0 1,0 1,0 1,0
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Tablo 20°de teknik 6zelliklere ait {i¢ ana kriterin kendi aralarinda karsilastirilmasi
sonucunda belirlenen dnem agirliklart normalize edilmistir. Bu kisim kalite evinde
kullanilmamaktadir. Tablo 20’den hareketle hesaplanan tutarlilik oran1 (CI/RI) 0,005
olarak hesaplanmistir. Bu deger 0,1 degerinden kiiclik oldugu i¢in karsilastirma
verileri giivenilirdir. Buradan ¢ikan sonuglar daha sonra kalite evi sonrasi ¢ikan
sonuglarla birlikte degerlendirilecektir. Bu hesaplamalar ile li¢ ana kritere ait
normalize edilmis her bir degerin ortalamalar1 hesaplanarak satir agirliklarma (w)
ulagilmistir. Bu kapsamda s6z konusu bu satir agirliklarina (w) odaklanildiginda

asagidaki tespitlerde bulunulabilir;

e Pazarlama ile Ilgili Teknik Ozellikler ana kriteri (0,489) satir agirhg: ile Igerik
ile ligili Teknik Ozellikler ana kriteri (0,307) satir agirhgina gore daha
Oonemlidir,

e Pazarlama ile Ilgili Teknik Ozellikler ana kriteri (0,489) satir agirligi ile Altyap:
ile Iigili Teknik Ozellikler ana kriteri (0,204) satir agirhgina gore daha
onemlidir,

e Ayrica, Icerik lle Iigili Teknik Ozellikler ana kriteri (0,307) satir agirhg: ile
Altyap ile ligili Teknik Ozellikler ana kriteri (0,204) satir agirhigina gére daha
onemlidir denilebilir.

Bu sonuglardan yola ¢ikarak pazarliama ile ilgili teknik ozellikler (0,489) ile en

yiiksek onem agirhigina sahipken icerikle ilgili teknik ozelliklerden (0,307) ikinci
sirada yer almaktadir. Son sirada ise altyapr ile ilgili teknik ozellikler (0,204) yer

almaktadir.

Tablo 21: Cevrimici Uzaktan Egitim Altyapi ve Sistemlerinin Teknik Ozellikleri (TO)

Altyap ile Ilgili Teknik Pazarlama ile ilgili Teknik

I¢erik ile Ilgili Teknik Ozellikler Ozellikler Ozellikler

Teknik ve Pedagojik A¢idan Donanimhi ve |  Iyi Kodlanmis Bir Web | Miisteri Tliskileri Yonetimi (MIY)

Deneyimli Egitmenin Varligi — TO1 Sitesi — TO5 Sistemine Sahip Olmak — TO9
Teknolojik Agidan Yeterli ve Giincel Ogrenmfz Yonetim Sistemi | Deneyimli Satig ve Miisteri Destek
Egitim Materyali — TO2 (0YS)-TO6 Ekibinin Varligi — TO10
= N . . . - Odeme Yontemleri ve Pazarlama ve Tutundurma
Olgme ve Degerlendirme Sistemi —TO3 Muhasebe Sistemi — TO7 Faaliyetleri — TO11
Sertifikasyon ve Akreditasyon Siireci — Forum ve Chat Sistemi — . .. 2
TO4 TOS Finansal Gii¢ — TO12
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Tablo 21°de KFG kalite evi tasarimi kapsaminda ¢evrimig¢i uzaktan egitim
hizmeti sunan isletmelerin miisteri gereksinimleriyle iliskilendirilecek olan ¢evrimigi
uzaktan egitim altyapi ve sistemlerine ait teknik ozelliklerin (TO) tamam
gosterilmistir. Burada TO1 — TO12 arasindaki ifadeler her bir ana kriterin altindaki alt
kriterlere ait sirasiyla teknik Ozelliklerini (technical specifications) belirtmektedir.
Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemi kapsaminda ¢evrimi¢i uzaktan egitim
altyapt ve sistemleri icin tasarlanan kalite evi siirecinde ve tespitlerde bu teknik
ozellikler kullanilarak 6nem dereceleri kalite evi igerisinde ortaya konulmustur.
Ayrica bu sonuglarla karsilagtirmak i¢cin bu ozellikler AHP yontemi ile analiz
edilmistir.

Tablo 22: i¢erik ile Tlgili Teknik Ozelliklere Ait Normalize Edilmis Alt Kriterlerin

Karsilastirma Matrisi

icerikle ilgili Teknik Ozelliklere Ait Alt 101 | To2 | 103 | TOM Satir Agirhg (w)
Kriterler (Ortalama)

TO1 0,281 | 0,331 | 0,225 | 0,269 0,276

TO2 0,178 | 0,210 | 0,325 | 0,216 0,232

TO3 0,107 | 0,056 | 0,086 | 0,099 0,087

TO4 0,434 | 0,404 | 0,363 | 0,416 0,404

TOPLAM 1,0 [ 1,0 | 1,0 | 1,0 1,0

Tablo 22°de igerikle ilgili teknik 6zellikler ana kriteri kapsamindaki normalize
edilmig alt kriterler icin AHP yontemi uygulanmis olan karsilastirma matrisi
verilmistir. Bu matriste elde edilen satir agirliklarina bakildiginda Sertifikasyon ve
Akreditasyon Siireci teknik 6zelligi (0,404) satir agirligi ile diger teknik 6zelliklere ait
satir agirliklarina gore daha dnemlidir demek miimkiindiir. Burada 6nem derecesi en
diisiik olan teknik 6zellik (0,087) satir agirhig1 ile Olgme ve Degerlendirme Sisteminin

varligidir.
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Tablo 23: Altyapu ile flgili Teknik Ozelliklere Ait Normalize Edilmis Alt Kriterlerin

Karsilastirma Matrisi

Altyapu ile ilgili Teknik Ozelliklere Ait Alt 105 | T06 | TO7 | TOS Satir Agirhg (w)
Kriterler (Ortalama)
TO5 0,224 0,330 | 0,161 | 0,216 0,232
TO6 0,223 | 0,329 | 0,433 | 0,312 0,324
TO7 0,471 | 0,257 | 0,338 | 0,393 0,365
TOS 0,082 | 0,084 | 0,068 | 0,079 0,079
TOPLAM 1,0 [ 1,0 | 1,0 | 1,0 1,0

Tablo 23°te altyap: ile ilgili teknik ozellikler ana kriteri kapsamindaki
normalize edilmis alt kriterler icin AHP yontemi uygulanmis olan karsilastirma matrisi
verilmistir. Bu matriste elde edilen satir agirliklarma bakildiginda Odeme Yontemleri
ve Muhasebe Sistemi teknik 6zelligi (0,365) satir agirligi ile diger teknik 6zelliklere ait
satir agirliklarina gore daha 6nemli olarak ifade edilmistir. Burada 6nem derecesi en

diisiik olan teknik 6zellik (0,079) satir agirligi ile Forum ve Chat Sistemi olmustur.

Tablo 24: Pazarlama ile Tlgili Teknik Ozelliklere Ait Normalize Edilmis Alt Kriterlerin

Karsilastirma Matrisi

Pazarlama ile ilgili Teknik Ozelliklere Ait Satir Agirhg (w)
Alt Kriterler TS9 | TS10 | TS11 | TS12 (Ortalama)
TS9 0,088 | 0,083 | 0,063 | 0,108 0,086
TS10 0,265 1 0,250 | 0,165 | 0,311 0,248
TS11 0,307 | 0,334 | 0,220 | 0,166 0,257
TS12 0,340 | 0,333 | 0,551 | 0,415 0,410
TOPLAM 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

Tablo 24’te pazarlama ile ilgili teknik oOzellikler ana kriteri kapsamindaki

normalize edilmis alt kriterler icin AHP yontemi uygulanmis olan karsilastirma matrisi
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verilmistir. Bu matriste elde edilen satir agirliklarina bakildiginda Finansal Giig teknik
ozelligi (0,410) satir agirhigt ile diger teknik 6zelliklere ait satir agirliklarina gore daha
onemlidir denilebilir. Burada 6nem derecesi en diisiik olan teknik 6zellik (0,086) satir
agirhigi ile Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) Sistemine Sahip Olmak 6zelligi olmustur.
Ayrica tablo 22, 23 ve 24 i¢in hesaplanan tutarlilik oranlar1 (CI/RI) sirasiyla; (0.024),
(0,033) ve (0,036) olarak hesaplanmistir. Bu degerler 0,1 degerinden kii¢iik oldugu

icin karsilastirma verileri glivenilirdir.

3.3.3 Asama 3: Cevrimi¢ci Uzaktan Egitimlerin Teknik Ozellikleri

Arasindaki Iliskilerin Belirlenmesi ve Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

KFG kapsaminda kalite evi hazirlama asamasinda birgok teknik 6zellik diger
teknik 6zelliklerle iliskili durumda olabilir. Bu teknik 6zelliklerden herhangi birisinin
iyilestirilmesi icin yapilan bir ¢calisma ilgili teknik 6zellige de katki saglayabilir ve bu
durumun sonucunda da olumlu bir etki olusturulmus olacaktir. Bununla birlikte,
herhangi bir teknik 6zelligi iyilestirmek i¢in gerceklestirilen bir ¢alisma ilgili 6zelligi

olumsuz yonde de etkileyebilir (Shrivastava ve Verma, 2014).

Arastirmada kalite evi tasarlanirken korelasyon ve iliski matrisinin
hazirlanmas1 Oncesi bazi siireclerin belirlenmesi adina, teknik ozelliklere yonelik
gerceklestirilebilecek herhangi bir caba, gayret veya ¢aligmanin, ilgili 6zellige yonelik
gelisme ya da iliski yonleri belirlenmistir. Bu agamada ilgili 6zellige dair yapilacak
olan miidahaleyi, ¢calismay1 ya da gelisme yoniinii (direction of improvement) artirmak
(maximize) i¢in (A) sembolil, ilgili 6zellige ait gelisme yoniine miidahale etmemek
ve hedefte birakmak (target) i¢in (<) sembolii ve ilgili 6zellige dair gelisme yoniinii

azaltmak (minimize) i¢in ise ('¥) sembolii kullanilmistir.

Ayrica aragtirma igerisinde kalite evi olusturulurken, teknik o6zellikler
arasindaki birebir iligkilerin tespit edilmesi adina korelasyon matrisi hazirlanmis ve
burada iki isaret kullanilmistir. Bu isaretler, pozitif korelasyon i¢in art1 (+) ve negatif
korelasyon i¢in eksi (-) seklindedir. Ancak korelasyon matrisinde teknik o6zellikler

arasinda herhangi bir iliski s6z konusu degilse ilgili boliim bog birakilmistir.

Sekil 21°de Tasarlanan kalite evinin ¢at1 kismi1 olan teknik 6zelliklerin geligim

yonii (direction of improvements) ve bu 6zelliklerin birbiri ile iliskilerini gdsteren bir
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korelasyon matrisi bulunmaktadir. Teknik 6zelliklerin gelisim yonii aslinda miisteri
istekleriyle dogrudan baglantilidir. Her zaman miisterilerin daha ¢ok, daha biiytik ya
da daha az ya da daha kiiciik teknik gereksinimleri tercih ettigini ifade etmek igin
kullanilmaktadir (Day, 1998: 72). Arastirmada belirledigimiz teknik 6zellikler igin
gelisim yoOnleri bu boliimde detayli ele alinmistir.

Sekil 21: Teknik Ozellikler Arasindaki iligkilerin Tespit Edilmesi ve Korelasyon

Matrisinin Olusturulmasi
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Donaniml ve deneyimli egitmenin varligi cevrimici uzaktan egitimler icin
kalite evini olusturan onemli Ozelliklerden biridir. Deneyimli egitmen, egitim
iceriginin Ogrenciye aktarilmasinda daha basarili olurken bununla beraber teknik
olarak donanimli bir egitmen de c¢evrimigi uzaktan egitim sistemini daha verimli
kullanabilecektir (Arslan, 2019: 81; Seferoglu, 2004: 45). Bu nedenle bu 6zellige ait
gelisim yonli daha donanimli ve daha deneyimli olmak adina yukari yonlii (A)

olmalidir.
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Yeterli ve giincel egitim materyalin varlig1 ¢evrimici uzaktan egitimlerde
miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 karsilayan onemli teknik ozelliklerden biridir.
Ogrenciler her bir egitim icerisinde kendilerine verilen ders materyallerinin aldiklari
egitimi Ozlimsemelerinde yeterli olmasini talep etmektedir. Yeterli derecede
materyalin ayn1 zamanda giincel igerikli olmas1 da olduk¢a onemlidir (Hakkari ve
digerleri, 2008). Buradan hareketle Daha fazla sayida materyal ve daha kisa siirelerde
giincellenmis bir egitim daha tatmin edici olacaktir. Bu nedenle buradaki gelisim yonii

bu 6zelligin artirllmasi ( A) seklinde tespit edilmistir.

Olcme ve degerlendirme sistemi bir 5grencinin konuyu anlayip anlamadigi ve
siire¢ sonunda ne kadar basarili oldugunu gorebilmesi i¢in oldukca Onemli bir
ozelliktir (JISC, 2007). Olgme ve degerlendirme siirecinin olmasi gelisim yonii

hedefine uygundur. Daha fazla 6l¢iim ya da daha ¢ok degerlendirme gibi bir durum bu

acidan (<) degerlendirilmemistir.

Sertifikasyon ve akreditasyon siirecinin varligi ¢cevrimici bir uzaktan egitim
icin oldukca 6nemli bir teknik 6zellik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu 6zellik de
O0lecme ve degerlendirme gibi diisiliniilebilir ancak uzaktan egitimlerin cesidi ve
farkliliklar1 degerlendirildiginde her bir farkli konu i¢in farkli kurumlardan akredite
olunmasi isletmeler i¢in fayda saglayacaktir. Bu nedenle bu teknik 6zelligin de gelisme

yOniiniin yukar1 olmasi ( A) gerektigi diistiniilmektedir.

lyi kodlanmus bir web sitesi cevrimici uzaktan egitimlerin 6nemli bir ayagim
olusturmaktadir. Web site mimarisinin yapis1 geregi her zaman daha hizli daha verimli
ve daha giincel olmast durumlar1 s6z konusu olabilmektedir (Smith, 2012: 14). Bu
nedenle bu teknik Ozelliginde gelisme yoniiniin yukari yonlii (A) olmasi

gerekmektedir.

Ogrenme yinetim sisteminin varlig1 bir uzaktan egitim 6grencisinin iceriklere
derli toplu ulasabilmesi ve Ogrenme siirecini desteklemesi agisindan oldukga
onemlidir. Iyi kodlanmis bir web sitesi gibi iyi optimize edilmis ve derli toplu bir
OYS’nin varligi, dgrencilerin sistem kullanimini kolaylastiracak ayrica miisteri
memnuniyetine de katki saglayacaktir (Valamis, 2020). OYS sisteminin daha hizli ve
kullanigh olmast durumunun miimkiin olmasi nedeniyle buradaki geligim yoniiniin de

yukar1 yonlii (A) olmasi gerektigi diigiiniilmektedir.
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Odeme yintemleri ve muhasebe sisteminin varligh bir egitim isletmesi icin
onemli teknik oOzellikler arasinda yer almaktadir. Gelisim yonii agisindan ele
alindiginda daha cesitli ve farkli 6deme sisteminin varlig1 miisterilerin iirlinleri satin
almasi sirasinda onlara yardimci olacaktir. Bunun yaninda gelismis ve entegre bir
muhasebe sistemi hem isletme hem de miisteri acisindan faydalidir (Bakirhan, 2019).
Tiim bunlar birlikte degerlendirildiginde gelisim yonii olarak yukar: yonlii (A) bir

tercih gergeklestirilmistir.

Forum ve chat sisteminin varligi yine miisteri sesinin bir sonucu olarak
sistemde yer almasi1 gereken unsurlardan birisidir (Cheng & Chau, 2016). Bu noktada
bu 6zelliklerin varlig1 hedef olarak yeterli olacag: diistiniilmektedir. Bu nedenle kalite

evi igerisinde hedef uygun (<) olarak gelisme yonii belirlenmistir.

Miisteri iliskileri yonetim sisteminin varlhig bir diger teknik 6zellik olarak
karsimiza g¢ikmaktadir. Forum ve chat sisteminde oldugu gibi bu sisteminde bir

Cevrimici uzaktan egitim sistemi icerisinde varligr 6nemli ve yeterlidir. Bu nedenle

gelisim yoOnii hedefe uygun (<) olarak degerlendirilmistir.

Deneyimli satis ve miisteri iligkileri ekibinin varligi basarili bir ¢evrimici
uzaktan egitim hizmeti i¢in olduk¢a dnemlidir. Daha fazla sayida bir ekibin varligi ve
daha nitelikli miisteri iliskilerinin kurulabilmesi i¢in (Lamb ve digerleri, 2011), bu

ozelligin gelisim yonii yukar1 yonlii (A ) olarak belirlenmistir.

Pazarlama ve tutundurma faaliyetleri isletmelerin siirdiiriilebilir gelir elde
etmeleri i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur. Bu faaliyetlerin bagarili olmasi, diizenli ve
siirekli olarak uygulanmalar1 halinde gerceklesebilecektir. Daha fazla pazarlama
cabasi ve pazarlama iletisimi faaliyeti basari sansini artirmaktadir. Bu nedenle

belirlenen bu 6zellik i¢in gelisim yonii yukar1 yonlii (A) olmaktadir.

Son teknik o6zellik olarak finansal gii¢, isletme faaliyetlerinin saglikli bir
sekilde gergeklestirilebilmesi igin olduk¢a 6nemlidir. Ozellikle bir énceki 6zellik olan
pazarlama ve tutundurma faaliyetleri i¢in en temel unsur biitgedir. Isletmelerin finansal
olarak daha giiclii olmas1 bu faaliyetlerin hem daha saglikli hem de daha basarili
olmasi i¢in olduk¢a dnemlidir. Bu nedenle bu 6zellik icin gelisim yonii yukari yonlii

(A) olmalidir.
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Kalite evi kapsaminda gerceklestirdigimiz bir diger 6nemli uygulama ise kalite
evinin catisint olusturan teknik Ozelliklerin birbiri arasindaki iliskiyi gosteren
korelasyon matrisidir. Burada iliskiler pozitif' (+), negatif (-) ya da iliskinin hig

olmamasi durumuyla ifade edilmektedir.

Donanimli ve deneyimli bir egitmenin varlig1 ile yeterli ve giincel egitim
materyali pozitif korelasyona sahiptir. Deneyimli egitmenin hazirlayacagi egitim
materyalleri de yeterli ve giincel olmasi beklenmektedir. Bununla birlikte akreditasyon
kurumlar1 i¢in egitmenin donanimli ve deneyimli olmasi kurallarla belirlenmis gerekli
bir 6zellik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle bu iki 6zellik arasinda da pozitif
bir iliski bulunmaktadir. Ayrica deneyimli ve donanimli bir egitmenin varligi,
isletmenin satis ve pazarlama faaliyetlerine pozitif katki saglayacaktir. (Seferoglu,
2004: 45) Bu nedenle bu o6zellik ile de pozitif bir korelasyona sahiptir. Son olarak,
donaniml1 ve deneyimli bir egitmenin varliginin maliyeti nedeniyle finansal agidan bir
yiik olusturacagi diisliniilerek finansal gili¢ ile negatif bir korelasyon oldugunu

s0ylemek miimkiindiir.

Yeterli ve giincel egitim materyali ile donanimli bir egitmen arasindaki iligki
daha Once ele almmisti. Bununla birlikte yeterli ve gilincel egitim materyali,
akreditasyon siirecleri icin de gerekli olabilmektedir. Bu nedenle bu iki 6zellik
arasinda da pozitif bir iligki bulunmaktadir. Son olarak yeterli ve giincel egitim
materyali ile finansal gii¢ arasinda negatif bir korelasyon bulunmaktadir. Bunun en
biliylik nedeni ise egitimlerin giincel tutulmasinin 6nemli bir zaman ve iscilik

gerektirmesidir. Bu durum finansal giicli negatif etkilemektedir.

Olgme ve degerlendirme sisteminin varli1 ile ii¢ 6zellik arasinda pozitif bir
iliski bulunmaktadir. Bunlardan birincisi 6l¢me ve degerlendirmenin akreditasyonlarin
kosullarindan biri olmast ve etkili bir degerlendirme siireci sonunda sertifika
verilebilmesidir. Ikincisi ise sistemin giivenilir ve verimli calisabilmesi i¢in iyi bir web
sitesinin varlig1 ve yeterli bir OYS’nin varligidir. Bu nedenle bu iki dzellik i¢in de

pozitif ilisgkiden bahsetmek miimkiindiir.

Sertifikasyon ve akreditasyon siirecinin yukaridaki iliskilerinin yaninda OYS
sisteminin varhigi ile de pozitif bir iliskisi bulunmaktadir. Iyi bir OYS sistemi

sertifikasyon ve akreditasyon siireglerine gore dizayn edilmelidir (Sanyal, 2007).
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Ayrica bu siirecin pazarlama ve tutundurma siireclerine katkist nedeniyle de pozitif bir
iliskisi bulunmaktadir. Bununla birlikte yine maliyetleri nedeniyle OYS &zelligi

finansal gii¢ 6zelligiyle negatif bir iliskiye sahiptir.

Iyi kodlanmis bir web sitesi dogas1 geregi ¢cevrimici uzaktan egitim hizmetleri
icin olduk¢a Onemli bir 6zelliktir. Bir¢ok ozellikle pozitif iligskisi bulunmaktadir.
Yukaridaki anlatilan iliskilerin yaninda OYS ile iliskisi, Odeme sistemleri ve
muhasebe sistemiyle iligkisi, forum ve chat sistemiyle iligkisi, miisteri iliskileri
yonetim sistemiyle iliskisi ve ozellikle pazarlama ve tutundurma g¢abalariyla iligkisi
pozitiftir. Iyi kodlanmis bir web sitesi pazarlama cabalarma olumlu katki
saglayacaktir. Bunlarla birlikte daha iyi ve daha gii¢lii bir web altyapisi finansal gii¢

ile negatif bir korelasyona sahiptir. Bunun en biiyiik sebebi yine maliyetlerle ilgilidir.

Ogrenme yonetim sisteminin varhginin  6nceki kisimlarda agiklanan
korelasyonlarinin yaninda forum ve chat sistemiyle pozitif bir iligkisi bulunmaktadir.
Forum ve chat sistemleri OYS sistemin tamamlayicist konumunda faaliyet
gostermektedir. Bununla birlikte OYS sisteminin yine maliyetleri nedeniyle finansal

giic ile negatif bir korelasyonu bulunmaktadir.

Odeme yontemleri ve muhasebe sisteminin iyi kodlanmis bir web sitesi dzelligi
ile iliskisinin yaninda deneyimli satis ve miisteri destek ekibi, pazarlama ve
tutundurma faaliyetleri ve finansal gii¢ ile pozitif bir korelasyona sahiptir. Odeme

sistemlerindeki gesitlilik bu 6zelliklere olumlu bir katki saglayacaktir.

Forum ve chat sistemlerinin varliginin 6nceki 6zelliklere pozitif korelasyonuna
ek olarak; deneyimli satis ve miisteri destek ekibi ve pazarlama faaliyetleriyle de
pozitif bir iliskisi bulunmaktadir. Sonugta bu faaliyetlerin bir kismi bu chat sistemleri
ile gerceklesmektedir. Ayrica forumlarda miisteri sesini dinlemek Onemli

faaliyetlerden birini olusturmaktadir.

Bir diger 6zellik olan miisteri iligkileri yonetim sisteminin varliginin da dnceki
iligkilerinin yaninda deneyimli satis ve miisteri destek ekibinin varligi, pazarlama ve
tutundurma faaliyetleri ve finansal gii¢ ile pozitif bir iligkisi bulunmaktadir. Burada
saglikl bir veritabaninin tutulmasi hem pazarlama faaliyetlerine destek olacaktir hem
de ekibin isini kolaylastiracaktir. Geliri artiracag i¢inde finansal giice destek olacagi

diisiiniilmektedir.
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Deneyimli satig ve miisteri destek ekibinin ise onceki iligkilerinin yaninda
pazarlama ve tutundurma faaliyetleri ve finansal giic ile pozitif korelasyonu
bulunmaktadir. Finansal gii¢ arttikga ekibin giicli de artacak aymi sekilde ekip
giiclendikce satiglar artacak ve finansal gli¢ de artacaktir. Son olarak pazarlama ve
tutundurma faaliyetleri ve finansal gii¢ arasinda diger iliskilerinin yaninda pozitif bir
korelasyon bulunmaktadir. Finansal gii¢ arttikca tutundurma faaliyetlerini
giiclendirmektedir. (Torlak ve Uckun, 2005: 213) Ayn1 sekilde pazarlama faaliyetleri

sonunda satiglar artacak ve finansal giiclenme ger¢eklesebilecektir.

3.3.4 Asama 4: Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan Isletmelerin
Miisteri Gereksinimleriyle Cevrimi¢i Uzaktan Egitim Altyap1 ve Sistemlerinin

Teknik Ozellikleri Arasindaki iliski Matrisinin Belirlenmesi

Kalite evi tasarimindaki iligki matrisinin (relationship matrix) temel amact;
“cevrimigi uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin miisteri gereksinimleri ve
beklentileri nelerdir?” seklinde belirtilen miisteri gereksinimleri kismiyla “cevrimici
uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin miisteri gereksinimleri ve beklentileri
cevrimici uzaktan egitim altyapi ve sistemleriyle nasu karsilanir? ” seklinde belirtilen
teknik ozellikler kisimlar1 arasindaki iligkilerin giiclinlin ve dnem seviyelerinin tespit
edilmesidir.

Tablo 25: iliski Matrisinin Diizeyleri ve Kullanilan fsaretler

fliski Seviyesi Sayisal Deger | Kullamlan Isaretler
Giiclii Seviyede Iligki 9 )
Orta Seviyede Iliski 3 o
Zayif Seviyede liski 1 v

Iliski Yok 0 Hiicre Bos Birakihr

Kaynak: Bahill, A. T. and Chapman W. L. (1993). A Tutorial on Quality Function Deployment. Engineering
Management Journal 5(3): 24-35.
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Tablo 25’te miisteri gereksinimleri ile teknik Ozellikler arasindaki iligki
seviyeleri tespit edilirken uygulanan dort agirliklandirma yontemi ve bu yontemlere
ait isaretler verilmistir. Bununla birlikte, kalite evi tasarlanirken iligki matrisinin
hazirlanmasi sirasinda ele alinmasi gereken iki sayisal deger mevcuttur. Kullanilan bu
denklem degerleri Teknik Onem Derecesi (Mutlak Onem — Technical Importance

Rating) ve Normalize Teknik Onem Derecesi (Bagil Onem — Relative Weight) seklinde

belirtilmektedir.
Sekil 22: KFY Kalite Evi iliski Matrisi Formiilleri
L Teknik Onem Derecesi =) (Bagil Agirlik x Satira Ait Onem Derecest)
Hiski
e ) . ) Teknik Onem Derecesi
Matrisi Normalize Teknik Onem Derecesi = 100x

YTeknik Onem Derecesi

Sekil 22°de teknik 6nem derecesi ile normalize teknik onem derecelerine dair
denklemler ve iliski matrisinin kalite evindeki bulundugu alan gosterilmistir
(Kelesbayev ve digerleri, 2016). Arastirmanin bu boliimiine iliski matrisinin sonuglari

ve analizlerle devam edilmistir.

Tablo 26’da cevrimici uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin miisteri
gereksinimleri ile ¢evrimigi uzaktan egitim altyap1 ve sistemlerinin teknik 6zelliklerine
dair iligski matrisi verilmistir. Bununla birlikte matriste miisteri gereksinimlerine dair
her bir 6nem agirlig1 ve bagil agirliklart yilizdesel olarak ifade edilmistir. Tablo 25’in
sol tarafina yani kalite evinin ilk tasarim bdoliimiine goz atildifinda miisteri
gereksinimlerine ait énem ve bagil agirliklar1 goriilmektedir. Bu sonuglar yukarida
ifade edilen AHP yontemi ile elde edilen sonuglardir. Bu sonuglar kalite evine
tasinarak teknik Onem derecesinin tespit edilmesinde kullanilmistir. Miisteri

gereksinimlerine dair dnem agirliklarma bakildiginda 0,131 6nem agirhigr ve %13
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bagil agirhgr ile Gegerli Bir Sertifika Verilmesi kalite evi igin elde edilen
degerlendirmelere gore en 6nemli miisteri gereksinimi oldugu goriilmektedir.

Tablo 26: Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan isletmelerin Miisteri Gereksinimleri ile

Cevrimici Uzaktan Egitim Altyap ve Sistemlerinin Teknik Ozelliklerine Ait fliski Matrisi

;
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22 |58 g5l 82 |8 |55 |52 |Cz |42 |55 |2E5 ©
ERS O3 |STE 75| es (B (2@ B |25 |93 |E5% =
Hedef (222|883 22 |E2 (e |88 |23|Ze|581(8¢828 &
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Maksimum Iligki Derecesi| 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
Teknik Onem Derecesi | 550 | 528 | 339 | 582 | 332 | 396 | 222 | 170 [ 255 | 256 | 550 | 554
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Ayrica miisteri gereksinimleri 0,102 6nem agirligi ve %10 bagil agirligr ile
Uzman ve Deneyimli Egitmen ikinci, 0,089 6nem agirhigi ve %9 bagil agirhigr ile
Akredite Edilmis Egitim Kurumu ve Programi tiglincii, 0,087 dnem agirligi ve %9 bagil
agithgr ile Marka Bilinirligine Sahip Giivenilir Kurum dordiincii ve 0,085 6nem
agirligi ve %9 bagil agirhigi ile Web Sitesinin Giivenli Olmasi besinci siradaki miisteri
gereksinimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. S6z konusu 16 miisteri gereksiniminin ilk
5 gereksiniminin bagil agirlii, toplam bagil agirhiginin  yaklagik %50’sini

olusturmaktadir.
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Bagil agirlig1 %5’in altinda olan; 0,035 6nem agirlig1 ve %4 bagil agirlig ile
web sitesi ve OYS kullanim kolayligi, 0,026 énem agirhigi ve %3 bagil agirhg: ile
uygun siireli igerik, 0,023 6nem agirligr ve %2 bagil agirligt ile uygun dlgme ve
degerlendirme, 0,020 6nem agirhigr ve %2 bagil agirligr ile web sitesi tasariminin
modern olmasi ve 0,016 6nem agirligi ve %2 bagil agirligi ile 6grenci-egitmen ve
ogrenci-0grenci etkilesimi en az 6nem agirligina sahip son 5 miisteri gereksinimini
olusturmaktadir. Son bes miisteri gereksiniminin bagil agirliklar1 toplami %13 tiir.
Geriye kalan 6 misteri gereksiniminin bagil agirliklart toplami ise %37 olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Ayrica, her bir misteri gereksinimi ile teknik 6zelliklerin uygulanan isaretlerle
iligkilendirilmesine ~ yonelik  asagidaki  analizler ve  degerlendirmelerde

bulunulmaktadir:

Uzman ve deneyimli egitmen gereksinimi ile donanimli ve deneyimli
egitmenin varligi, yeterli ve giincel egitim materyali ve finansal gii¢ arasinda giiglii
diizeyde bir iliskinin oldugunu ifade edilmistir. Finansal giicii yeterli bir egitim
kurumu rahatlikla bu ihtiyacin karsilanmasini saglayarak, uzman ve deneyimli bir
egitmen isttihdam edilmesine neden olacaktir (Balaban, 2012: 25). Ayni sekilde
deneyimli ve finansal acidan giiclii bir egitmenin hazirlayacagi egitim icerik ve
materyallerinin de tatmin edici olacag: diisliniilmektedir (Saglam ve Saglam; 2005:
318). Bununla birlikte bu gereksinimle; sertifikasyon ve akreditasyon siireci, 6grenme
yOnetim sistemi ve pazarlama ve tutundurma faaliyetlerinin orta diizeyde bir
iliskisinden bahsedilmektedir. Baz1 akreditasyonlar egitmenlik icin belirli bir kriter
belirlerken, donanimli ve deneyimli egitmenlerin OYS’de igeriklerini daha etkin
kullandiklar1 bilinmektedir. Ayni sekilde egitim kurumlarinda deneyimli ve donaniml
egitmenler Onemli bir pazarlama aracit olarak kullanilmaktadir. Deneyimli ve
donanimli egitmenin varligt ile forum ve chat sistemi arasinda zayif bir iligkinin
varligindan s6z edilebilir. Basarili egitmenlerin ve 6grencilerin aktif yer aldiklar
forum gibi, egitimi destekleyici faaliyetleri takip ettikleri diisliniilmektedir (Balaban,

2012: 34).

Faydali ve anlasilir icerik gereksinimiyle donanimli ve deneyimli uzman

egitmen, yeterli ve giincel egitim materyali, sertifikasyon ve akreditasyon siireci
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arasinda giiglii bir iliski bulunmaktadir. Bunun en biiyiik nedeni ¢esitli
akreditasyonlarin bu konudaki gereklilikleridir (Kilfoil, 2007). Bununla birlikte 6lgme
ve degerlendirme sisteminin varligi ile orta diizey bir iligki vardir. Faydali ve anlasilir
icerigin tespitinin yapilabilmesi ve isletme icin geri doniisimiin (feedback)
tamamlanmasi i¢in dlgcme ve degerlendirme sistemi o6zelliinin varli§i 6nemlidir
(Rowe ve Wright, 1999). Bu nedenle bu o6zellik ile orta diizey bir iliskiden
bahsedilmektedir. OYS varligi, forum ve chat sistemi, pazarlama ve tutundurma
faaliyetleri ve finansal giicle zayif da olsa bir iligkinin varhigindan s6z etmek

miumkindir.

Giincel ve dogru icerik gereksinimi ile (faydali ve anlasilir igerik
gereksiniminde oldugu gibi) donanimli ve deneyimli egitmenin varligi, yeterli ve
giincel egitim materyali ve sertifikasyon ve akreditasyon siireci arasinda giiglii bir
iliski bulunmaktadir. Olgme ve degerlendirme sistemi, forum ve chat sistemi,

pazarlama ve tutundurma faaliyetleri ve finansal gii¢le zayif bir iligkisi bulunmaktadir.

Konu ve araclarwyla zengin icerik gereksinimi ile birgok ozelligin giiglii
iligkisi bulunmaktadir. Bunlar; donanimli ve deneyimli egitmenin varligi, yeterli ve
giincel egitim materyali, OYS ve finansal giictiir. Sertifika ve akreditasyon sistemi ile
orta derece bir iligki bulunurken, 6lgme ve degerlendirme sistemi, iyi kodlanmis bir
web sitesi, forum ve chat sistemi ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleriyle de zay1f

bir iliskiden bahsetmek miimkiindiir.

Uygun siireli i¢erik gereksinimi ile donanimli ve deneyimli egitmenin varligi,
yeterli ve glincel egitim materyali ve sertifikasyon ve akreditasyon sistemi arasindan
giiclii bir iligki bulunmaktadir. Ozellikle akreditasyonlar bir¢ok egitim icin siire sinir1
koymakta ve sertifikalar1 da buna gore diizenlemektedirler (Sanyal ve Martin, 2007:
6). Bu gereksinim OYS ve finansal gii¢ ile orta derece bir iliskiye sahip iken dlgme ve
degerlendirme ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri ile zayif da olsa bir iliskiye

sahiptir.

Kullanicilarin teknik gereksinimlerinden web sitesinin tasariminin modern
olmasi ile iyi kodlanmis bir web sitesi, ddeme sistemleri ve muhasebe sistemi, forum
ve chat sistemi, miisteri iligkileri yOnetimi sistemi, pazarlama ve tutundurma

faaliyetleri ve finansal gii¢ arasinda giiclii bir iligski bulunmaktadir. Yeterli ve giincel
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egitim materyali, 6lgcme ve degerlendirme sistemi ve sertifika ve akreditasyonlar ile de

zayi1f bir iligki bulunmaktadir.

Web sitesinin giivenli olmast gereksinimi ile iyi kodlanmig bir web sitesi,
O0deme yontemleri ve muhasebe sistemi ve finansal gii¢c arasinda giiclii bir iliski
bulunmaktadir. Bununla birlikte; lgme ve degerlendirme sistemi, OYS, forum ve chat
sistemi, miisteri iligkileri yonetim sistemi ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri
arasinda da orta diizey bir iligki bulunmaktadir. Sertifika ve akreditasyon ile de zayif
bir iliski belirtilmistir.

Satinalma ve erisim kolaylig1 gereksinimi ile iyi kodlanmis bir web sitesi,
OYS, 6deme yontemleri ve muhasebe sistemi, miisteri iligkileri yonetim sistemi,
deneyimli satis ve miisteri destek ekibi, pazarlama ve tutundurma faaliyetleri ve
finansal gii¢le gii¢lii bir iligski bulunmaktadir. Sertifikasyon ve akreditasyon siireci ve

forum ve chat sistemi ile zayif bir iligkiden bahsetmek miimkiindiir.

Web sitesi ve OYS kullanim kolayhig gereksinimi ile iyi kodlanmis bir web
sitesi, OYS varlig1, 6deme ydntemleri ve muhasebe sistemi, forum ve chat sistemi,
deneyimli satig ve miisteri destek ekibi, pazarlama ve tutundurma faaliyetleri arasinda
giiclii bir iligki bulunmaktadir. Bununla birlikte; 6lgme ve degerlendirme sistemi,
miisteri iligkileri yonetimi sistemi ve finansal giic arasinda orta diizey bir iligki
bulunmaktadir. Yeterli ve giincel egitim materyali ve sertifikasyon ve akreditasyon

stireci ile de zay1f bir iliskinin varligindan bahsedilmektedir.

Uygun ol¢me ve degerlendirme gereksinimi ile donanimli ve deneyimli bir
egitmenin varligi, yeterli ve giincel egitim materyali, 6l¢me ve degerlendirme sistemi,
sertifikasyon ve akreditasyon siireci ve OYS arasinda giiclii bir iliski bulunmaktadur.
Ayrica finansal gii¢ ile orta diizey bir iliski bulunurken, iyi kodlanmis bir web sitesi,
forum ve chat sistemi, miisteri iligkileri yonetimi sistemi, deneyimli satis ve miisteri
destek ekibi ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri arasinda da zayif bir iliski

bulunmaktadir.

Ogrenci-egitmen ve égrenci-ogrenci etkilegimi gereksinimi ile donanimli ve
deneyimli bir egitmenin varlig1, iyi kodlanmis bir web sitesi, OYS ve forum ve chat
sistemi arasinda gili¢lii bir iliski bulunmaktadir. Ayrica yeterli ve giincel egitim

materyali, miisteri iliskileri yonetimi sistemi ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri
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arasinda orta diizey bir iliskinin varhgindan bahsetmek miimkiindiir. Ogrenci-Egitmen
ve Ogrenci-Ogrenci etkilesimi ile lgme ve degerlendirme sistemi, sertifikasyon ve
akreditasyon siireci, deneyimli satig ve miisteri destek ekibi ve finansal gii¢ arasinda

da zayif bir iliski bulunmaktadir.

Akredite edilmis egitim kurumu ve programi ile donanimhi ve deneyimli bir
egitmenin varligi, yeterli ve giincel egitim materyali, 6l¢me ve degerlendirme sistemi,
sertifikasyon ve akreditasyon siireci ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri arasinda
giiclii bir iligki bulunmaktadir. Finansal gii¢ ve OYS arasinda orta diizey bir iliskiden
bahsedilirken, iyi kodlanmig bir web sitesi, 6deme yOntemleri ve muhasebe sistemi,
forum ve chat sistemi, miisteri iligkileri yonetim sistemi ve deneyimli satig ve miisteri

destek ekibiyle zayif bir iliski bulunmaktadir.

Marka bilinirligine sahip giivenilir bir kurum gereksinimi ile sertifikasyon ve
akreditasyon siireci, iyi kodlanmis bir web sitesi, misteri iliskileri ydnetim
sistemi, deneyimli satis ve miisteri destek ekibi, pazarlama ve tutundurma faaliyetleri
ve finansal gii¢ ile gii¢lii bir iliski bulunmaktadir. Bu gereksinimle donanimli ve
deneyimli bir egitmenin varligi, OYS, 6deme ydntemleri ve muhasebe sistemi arasinda
da orta diizey bir iliskiden bahsedilmektedir. Ayrica yeterli ve giincel egitim materyali,
olgme ve degerlendirme sistemi ve forum ve chat sistemi 6zelligiyle de zayif bir iliski

bulunmaktadir.

Uygun fiyath egitim gereksinimi ile donanimli ve deneyimli bir egitmenin
varligi, yeterli ve giincel egitim materyali, sertifikasyon ve akreditasyon siireci, iyi
kodlanmig bir web sitesi, deneyimli satis ve miisteri destek ekibi, pazarlama ve
tutundurma faaliyetleri ve finansal gii¢ arasinda giiclii bir iliski bulunmaktadir. Olgme
ve degerlendirme sistemi, OYS ve 6deme yontemleri ve muhasebe sistemi arasinda
orta diizey bir iliski bulunurken, forum ve chat sistemiyle de zayif bir iligkisi

bulunmaktadir.

Gecerli bir sertifika verilmesi gereksinimi ile 6lgme ve degerlendirme sistemi,
sertifikasyon ve akreditasyon siireci ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri arasinda
giiclti bir iligki bulunmaktadir. Donanimli ve deneyimli bir egitmenin varligi, yeterli
ve giincel egitim materyali ve OYS arasinda ise orta dlgekte bir iliski bulunurken,

finansal gii¢ ile zayif da olsa bir iligki yer almaktadir.
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Son olarak erisilebilir ve miisteri odakli bir miisteri hizmetleri gereksinimi ile
miisteri iligkileri yonetim sistemi, deneyimli satig ve miisteri destek ekibi, pazarlama
ve tutundurma faaliyetleri ve finansal gii¢ ile gii¢lii bir iliski bulunmaktadir. Forum ve
chat sistemiyle orta diizey bir iligskiye sahip gereksinim; sertifikasyon ve akreditasyon
siireci, iyi kodlanmus bir web sitesi ve OYS ile de zayif bir iliskiye sahiptir. Bu iligkiler
sonucunda Tablo 27°de kalite evi tasariminda elde edilen ¢evrimigi uzaktan egitim
altyap1 ve sistemlerinin 6zelliklerine dair teknik 6nem dereceleri ve bagil agirliklar

listelenmistir.

Tablo 27: Cevrimici Uzaktan Egitim Altyap: ve Sistemlerinin Teknik Ozellikleri ve Onem

Dereceleri (KFG)

Teknik Ozellikler Tel];‘;irlzggem Al;'fl'llk

Teknik ve Pedagojilf.Ac;ldaim Donafllmll ve Deneyimli 549,65 %12
Egitmenin Varlig

Teknolojik Agidan Yeterli ve Giincel Egitim Materyali 527,69 %11
Olgme ve Degerlendirme Sistemi 338,7 %7
Sertifikasyon ve Akreditasyon Siireci 581,9 %12
Iyi Kodlanmis Bir Web Sitesi 3324 %7
Ogrenme Yénetim Sistemi (OYS) 396,1 %8
Odeme Yontemleri ve Muhasebe Sistemi 222,1 %5
Forum ve Chat Sistemi 169,6 %4
Miisteri iliskileri Yénetimi (MIY) Sistemine Sahip Olmak 255,2 %5
Deneyimli Satis ve Miisteri Destek Ekibinin Varlig 256,1 %5
Pazarlama ve Tutundurma Faaliyetleri 549,9 %12
Finansal Giig 554,04 %12

Calismanin bu kisminda elde edilen teknik 6nem derecelerine bakildiginda

581,9 teknik 6nem derecesiyle Sertifikasyon ve Akreditasyon Siireci 6zelligi teknik
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onem dereceleri igerisinde ilk sirada yer almaktadir. Bununla birlikte, 554,04 teknik
onem derecesiyle Finansal Gii¢ 6zelligi teknik 6nem dereceleri icerisinde ikinci sirada
bulunmaktadir. Ayrica, 169,6 teknik 6nem derecesiyle Forum ve Chat Sistemi 6zelligi

teknik 6nem dereceleri icerisinde son sirada yer almaktadir.

3.3.5 Asama 5: Planlama Matrisinin Olusturulmas1 ve Miisteri

Gereksinimleri Rakip Degerlendirmeleri

Aragtirmanin  bu boliimiinde daha oOnceden tespit edilen kullanici
gereksinimleri i¢in ¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin kalite
hedefleri, KFG kapsaminda olusturulan ¢evrimici uzaktan egitim altyap1 ve sistemine
yonelik igletme puanlari, miisteri gereksinimlerine yonelik rakiplere ait Onem
seviyeleri, iyilestirme oranlari, mutlak agirlik ve bagil agirlik degerleri hesaplanarak

ulagilan sonuglar kalite evine ilave edilmistir.

Planlama matrisi belirlenen rakipler arasinda karsilagtirmalar ve analizler
gergeklestirilebilmesi  adina 6nemli bir bolimdiir. Bu kisimda miisteri
gereksinimlerine ait onem derecelerini tespit etmek i¢in (1 - 6nemi yok) ve (5 - ¢cok
onemli) seklinde 1 — 5 skalasi arasinda puanlamalar belirlenerek agirliklandirmalar

gergeklestirilmistir

Sekil 23: Kalite Evi Planlama Matrisinde Kullanilan Denklemler

Kurum Kalite Hedefi
KFG Yapan Kurum Puam

fyilestirme Oram =

Mutlak Agirlik = Onem Derecesi x Iyilestirme Oram

Herhangi bir satirnn mutlak agirhg
Y, Mutlak Agirhk

Rakipler &
Hedefler

Bagl Agirhk = 100 x

Kaynak: Giillii ve Ulcay (2002). Kalite Fonksiyon Yayilimi ve Bir Uygulama. Uludag Universitesi
Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi

Hazirlanan kalite evi i¢in kullanilan biitiin verilerin tespit edilmesinden sonra

bir takim sayisal denklemler kullanilarak iyilestirme orani, mutlak agirlik ve bagil
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agirlik degerleri hesaplanmistir. S6z konusu bu hesaplamalar1 gergeklestirmek igin
gerekli olan denklemler Sekil 23°te verilmistir. Arastirmanin bu kisminda bu degerlere
ait hesaplamalar yapilmistir.

Tablo 28: Miisteri Gereksinimleri Rakip Degerlendirmeleri

Rakip Raki Rakip
Rakip#l | #2 " P #4E- | lQyilestirme | Mutlak | Bagil
Youtube | Orgiin book ve Oram Agirhk | Agirhik

Egitim Podeast Bloglar

isletme KFG

N{(“?“,:nl . Kalite isletme
Gereksinimleri Hedefi Puam

Egitmenin
Alaninda Uzman
ve Deneyimli 5 4 4 3 2 3 1,25 0,127 19,53%
Olmasit

Egitim Igeriginin
Faydali ve Anlasilir 5 4 5 4 2 4 1,25 0,096 | 7,23%

Olmast

Egitim Igeriginin
Giincel ve Dogru 5 4 3 4 4 4 1,25 0,095 | 7,12%

Olmast

Egitim Igeriginin

Konular1 ve o

Araglariyla Zengin 5 4 4 4 2 3 1,25 0,101 | 7,57%
Olmas1

Egitim Igeriginin
Uygun Siirede 5 4 5 3 5 3 1,25 0,033 | 2,47%

Tamamlanmasi

Web Sitesi
Tasariminin 5 4 5 2 5 4 1,25 0,025 | 1,91%

Modern Olmast

Web Sitesinin
Giivenli Olmast

5 4 5 2 5 3 1,25 0,106 | 7,99%

Cevrimici Egitimi
Satinalma ve 5 4 5 2 4 4 1,25 0,064 | 4,80%
Erisim Kolayhig1

Web Sitesi ve

Ogrenme Y6netim 290
Sisteminin (OYS) 5 4 5 2 3 3 1,25 0,044 3,29%

Kullanim Kolayligi

Uygun Olgme ve
Degerlendirme 5 3 0 2 0 0 1,67 0,038 |2,91%

Siireci

Ogrencilerin Kendi

Aralarmda ve 5 b 2 5 0 1 2,5 0,0421 | 3,14%

Egitmenleriyle
Etkilesimleri
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: Rakip . Rakip
Miisteri Istetme | KFG | poyinu | # Rakip | g | iyilestirme | Mutlak | Bagnl
Gereksinimleri Kalite | Istetme | v, ipe | Orgiin #3 book ve Oram Agrhk | Agirhk
ereksinimierl Hedefi Puani et Podcast 8 girly
Egitim Bloglar
Egitim Kurumu ve
Programlarinin o
Akredite Edilmis S 4 0 5 0 0 1,25 | 0,111 | 8,34%
Olmast

Kurumun Giivenilir

ve Marka 5 3 3 4 0 2 1,67 0,145 | 10,88%

Bilinirligi Olmas1

Egitim Hizmetinin
Uygun Fiyatli 5 3 4 2 1 4 1,67 0,075 | 5,68%

Olmast

Egitim Sonunda

Gegerli Bir 5 4 0 5 0 0 1,25 0,164 | 12,28%

Sertifika Verilmesi

Miisteri
Hizmetlerinin

Erisilebilir ve 5 4 1 3 0 1 1,25 0,063 | 4,76%
Coziim Odakli
Olmast

Tablo 28’de kalite evindeki planlama matrisi igerisinde her bir ¢evrimigci
uzaktan egitim hizmetleri sunan isletmelerin miisteri gereksinimine ait igletme kalite
hedefi ve KFG kapsaminda igletme puani yani tasarlanan ¢evrimig¢i uzaktan egitim
altyapt ve sistemine dair igletme skorlari hesaplanmistir. Daha sonra hesaplanan
skorlarla gerekli denklemlerden faydalanilarak ilk olarak iyilestirme oranlar ve ikinci
olarak da mutlak agirlik ile bagil agirlik degerleri hesaplanarak ilgili tabloya

eklenmistir.

Kalite evi kapsaminda ¢evrimici uzaktan egitim altyapt ve sistemi ile
belirlenen dort farkli rakip altyapi ve sistem arasinda karsilastirmali rekabet analizi
yapilmustir. Cevrimici uzaktan egitim altyap1 ve sistemine karsin rakip sistemler ve
teknolojiler belirlenirken ¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmetlerindeki kullanim
yayginliklari, fonksiyonel acidan sagladiklar1 oOzellikler ve ¢oziimler, gorligme
gerceklestirilen isletmelerinden elde edilen goriisler ve mevcut ulusal ve uluslararasi

literatiirden elde edilen sektorel kaynaklar dikkate alinmistir.

Arastirmanin bu kisminda belirlenen sinirlar ve tespitler ¢ergevesinde birinci

rakip sistem YouTube, ikinci rakip sistem Orgiin Egitim, tigiincii rakip sistem Podcast
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ve dordiincii rakip sistem ise E-book ve Bloglar seklinde belirlenmistir. Belirlenen bu
rakip sistem ve teknolojilerin ¢evrimigi uzaktan egitim altyapi ve sistemleri ile benzer
is akis fonksiyonlari, 6zellikleri ve hizmet sunma bigimlerine sahip olduklari tespit

edilmistir (Huang ve digerleri, 2009: 257).

Sekil 24: Miisteri Gereksinimine Gore Rakip Degerlendirmeleri Radar Diyagram

Egitmenin
Alaninda Uzman.

Miisteri Egitim igeriginin
Egitim sHAMgSerinig Faygali ¥ ceriginin . -
Gegerli Bir... tncelve Dogru... W Isletme Kalite Hedefi
Egitim Hizmetinin Egitim igeriginin m KFG isletme Puani

Uygun Fiyatli... Konulari ve...

m Rakip #1 Youtube
Kurumun 5 Egitim igeriginin i R
Glivenilir ve. > Uygun Siirede... Aadp 72 O Eetiy

m Rakip #3 Podcast

Egitim Kurumu ve Web Sitesi
Programlarinin... Tasariminin... m Rakip #4 E-book ve Bloglar
Ogrencilerin Kendi. eb Sitesinin

e iyilestirme Orani
Aralarii Ye6icme Ve curinfiltegligmas

Degerlendirme.., L Satinalma ve...
Web Sitesi ve

Ogrenme...

Sekil 24’te c¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelerin miisteri
gereksinimlerine gore tasarlanan ¢evrimigi uzaktan egitim altyap: ve sistemi ile rakip
sistemler olan YouTube, Orgiin Egitim, Podcast ve E-book ve Blog sistemlerine
yonelik 6nem agirliklar1 radar diyagraminda verilmistir. Ayrica burada iyilestirme
orant da her bir miisteri gereksinimi i¢in radar diyagraminda gosterilmistir.

Planlama matrisi egitim kurumlarimin rakipleri ile olan karsilastirmasim
icermektedir. Bu calisma sektorel bir cercevede gerceklestirildigi icin sektoriin
rakiplerini dikkate alarak gergeklestirilmistir. Bu rakipler belirlenirken bir konu
hakkinda bilgi sahibi olmak isteyen bir 6grencinin bilgiye ulagmak i¢in giiniimiizde
tercih ettii ortam ve platformlar diisiiniilerek secilmistir (Islam ve digerleri, 2015:
108). Bu rakipler basta Youtube olmak iizere; 6rgilin egitimler, podcastler, e-book ve
bloglardir. Isletmeler kendileri igin bdyle bir planlama matrisi hazirlarken rakiplerini
diger isletmelerin arasindan secerek kendilerinin gelisim  planlamasin

gergeklestirmektedirler.
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Glinlimiizde bircok 6grenci bilgiye erismek i¢in arama motorlarini
kullanmaktadir (Kuiper ve digerleri, 2008: 2). Bir konuda derinlemesine bir bilgi
edinmek ve uzman goriislerine bagvurmak i¢in diinyanin en biiylik 2. arama motoru
Youtube kullanilmaktadir. Youtube bugilin bircok uzmanin ve egitmenin cesitli
konularda igerik iirettigi bir ortamdir (Snelson ve Elison-Bowers, 2009: 1481).
Bununla birlikte ¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmetlerinin en dnemli rakiplerinden biri
de 6gretmen ile dgrencinin ayni fiziki ortamda yer aldig1 érgiin egitimlerdir. Ugiincii
olarak yine ¢evrimici olarak kullanilan goriintiiniin olmadig1 sadece ses olarak
verilerin aktarildigi podcastler gilinlimiizde bir¢ok misteri tarafindan takip
edilmektedir. Cesitli disiplinlerde uzman ve egitmenler bilgi faydasi yaratan g¢esitli
icerikleri podcast olarak servis etmektedir. Son olarak cevrimi¢i uzaktan egitim
hizmetlerine rakip olacagi diisiiniilen platform ise e-book ve bloglardir (Worm, 2013:
2). E-book ve bloglarda o6grencilere bilgi faydasi yaratan ve ¢evrimigi uzaktan

egitimlere alternatif araglar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Radar diyagrami incelendiginde her bir rakibin kendine goére avantajh
noktalarinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte ¢evrimici online egitim
hizmetlerinin rakiplerine goére mutlak avantajli oldugu miisteri gereksinimleri su
sekilde siralanmaktadir; uygun dlgme ve degerlendirme siirecinin olmasi ve miisteri
hizmetlerinin erisilebilir ve ¢6ziim odakli olmasidir. Bu iki 6zellik agisindan ¢evrimigi
uzaktan egitimler mutlak istiinliige sahiptirler. Bunun yaninda youtube ile benzer
derecelere sahip olarak lider oldugu miisteri gereksinimleri; egitmenlerin alaninda
uzman ve deneyimli olmasi, egitim i¢eriginin konu ve araglariyla zengin olmasidir.
Yine Orgiin egitimlerle ayni1 derecelere sahip lider oldugu gereksinimler ise; egitim
iceriginin gilincel ve dogru olmasi, egitim iceriginin konu ve araglartyla zengin
olmasidir. Rakipleri arasinda agik ara en kotii pozisyonda oldugu konu ise 6grencilerin
kendi aralarinda ve egitmenleriyle etkilesimi konusundadir. Bu konunun mutlak
agirlig diisiik olsada rakiplerine gore en diisiik etkilesim alanina sahip degildir. Yine
uygun fiyath olma, kurumun giivenilir ve marka bilinirligi ve uygun Olgme ve
degerlendirme stireci konusunda gelistirilmesi gereken noktalar
bulunmaktadir. Ozellikle kurumun giivenilir olmas1 ve marka bilinirligine sahip

olmas1 mutlak agirlig: yiiksek olan 6zelliklerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Bunun yaninda c¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmetleri diger miisteri
gereksinimleri agisindan ortalamanin iistiinde (dort) puana sahip birgok gereksinimi
karsilamaktadir. Bunlar da iyilestirilmesi gereken konular olarak karsimiza ¢iksa da
bu hedeflere isletmelerin ulasmasi daha kolay olacaktir. Bu 6zellikleri siralarsak; web
sitesinin giivenli olmasi, egitim sonunda gecerli bir sertifika verilmesi, egitmenin
alaninda uzman ve deneyimli olmasi, ¢evrimigi egitimi satinalma ve erigim kolayligi,
egitim iceriginin konular1 ve araglariyla zengin olmasi, egitim iceriginin faydali ve
anlasilir olmasi, egitim kurumu ve programlarinin akredite edilmis olmasi, egitim
iceriginin gilincel ve dogru olmasidir. Bu siraya gore bir iyilestirme planinin giindeme

alinmas1 uygun olacaktir.

Bununla birlikte bagil agirhigi %3 civarinda olan web sitesi ve OYS kullanim
kolaylig1 diger rakiplerden youtube disindakilere avantajli oldugu ve gelistirilmesi
gereken bir yon olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bunun disindaki gereksinimlerin
puanlar1 %5 altinda kalmaktadir. Bunlar; miisteri hizmetlerinin erisilebilir ve ¢6ziim
odakli olmasi, web sitesi tasariminin modern olmasi, egitim igeriginin uygun siirede
tamamlanmasidir. Bu gereksinimler icinde hedefe yakin bir durumdayken bu
ozelliklerin 6nemi digerlerine gore rakipler agisindan daha azdir. Son olarak rakipler
arasinda en basarili rakip Youtube iken, sonrasinda Orgilin egitimler podcastler ve

ebook-bloglar gelmektedir.

3.3.6 Asama 6: Teknik Ozellikler Rekabet Degerlendirmesi

Arastirmanin bu kisminda olusturulan teknik 6zelliklere ait 6nem seviyelerinin
tasarlanan ¢evrimici uzaktan egitim sistemiyle karsilastirilmasi agisindan rakip sistem
degerlendirmeleri ve analizleri ger¢eklestirilmistir. Sonrasinda ulasilan sonuclar kalite

evindeki ilgili boliimlere eklenmistir.

Kalite evinde agama olarak son boliimii olusturan teknik 6zellikler planlama
matrisi olusturulan rakip sistemler arasinda teknik Ozellikler acgisindan goreceli
karsilastirmalar ve analizler gergeklestirilebilmesi i¢in 6nemli bir yere sahiptir. Bu
boliimde miisteri gereksinimlerine dair dnem derecelerini tespit etmek i¢in yine (1 -
onemi yok) ve (5 - ¢cok onemli) seklinde 1 — 5 skalasi1 arasinda degerler girilerek

agirliklandirmalar belirlenmistir.
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Daha sonra kalite evi kapsaminda ¢evrimigi uzaktan egitim hizmeti sunan
isletmeler i¢in tasarlanilmasi planlanan ¢evrimigi uzaktan egitim sistemi ile belirlenen
4 farkl rakip sistem arasinda teknik 6zellikler agisindan karsilagtirmali rekabet analizi
gergeklestirilmistir.

Cevrimici uzaktan egitim sistemine karsin rakip sistemler ve teknolojiler teknik
ozellikler agisindan belirlenirken ¢evrimig¢i uzaktan egitim hizmetlerindeki kullanim
yayginliklari, kabul gérmeleri, fonksiyonellik acisindan sahip olduklar1 6zellikler ve
coziimler, derinlemesine goriisme gergeklestirilen ¢evrimici uzaktan egitim hizmeti
sunan isletmelerden elde edilen goriisler ile mevcut ulusal ve uluslararasi literatiirden

elde edilen kaynaklar dikkate alinmigstir.

Sonug olarak belirtilen sinirlar ¢ergevesinde degerlendirildiginde birinci rakip
sistem YouTube, ikinci rakip sistem Orgiin Egitim, iiciincii rakip sistem Podcast ve
dordiincii rakip sistem ise E-book ve Bloglar seklinde belirlenmistir. Belirlenen bu
rakip sistemlerin sagladiklar1 ¢oziimler noktasinda ¢evrimigi uzaktan egitim sistemi ile
benzer is akis operasyonlarina, 6zelliklerine ve teknik agidan hizmet siire¢lerine sahip

olduklar goriilmektedir.

Tablo 29: Teknik Ozelliklere Gore Rakip Degerlendirmesi
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Bu kapsamda, Tablo 29°da kalite evinde ¢evrimigi uzaktan egitim sistemleri
icin kullanilan teknik 6zelliklere gore ¢cevrimici uzaktan egitim sistemlerinin YouTube,
Orgiin Egitim, Podcast ve E-book ve Blog sistemleri ile karsilastirmali rakip sistem ve

teknoloji degerlendirmeleri gergeklestirilerek dagilim grafikleri verilmistir.

Sekil 25: Teknik Ozelliklere Gore Rakip Degerlendirmeleri Radar Diyagram

Donanimli ve
Deneyimli

Egitmenin... m isletme Teknik Ozellik Kalite

Yeterli ve .
. . . e Hedefi
Finansal Glg Glincel Egitim . 1
Pazarlama ve aterY@iigme ve m KFG Teknik Ozellik Isletme
Tutundurma Degerlendirme Puani
Faaliyetleri Sistemi = Rakip #1 Youtube
Deneyimli Satig Sertifikasyon ve
ve Misteri Akreditasyon . e
Destek Ekibi Siireci Rakip #2 Orgin Egitim
Miisteri iligkileri lyi Kodlanmis Bir ‘
Yénetim Sistemi Web Sitesi m Rakip #3 Podcast

Ogrenme
Onetim Sistemi
(6YS)

Forum ve Ch

Sistemi m Rakip #4 E-book ve Bloglar

Odeme
Yontemleri ve
Muhasebe...

Bir onceki baslikta miisteri gereksinimlerinin ¢evrimici uzaktan egitimlerin
rakiplerine karst olan degerlendirmeleri ele alinmisti. Bu kisimda teknik 6zellikler
acisindan rakiplere gére durumu analiz edilmistir. Bu noktadan hareketle Youtube,
orgiin egitimler, podcastler ve e-book ve bloglarin teknik 6zellikler agisindan gorece

agirliklandirilmalart gergeklestirilmistir.

Buradan hareketle ¢evrimi¢i uzaktan egitimlerin {istiin olan Ozellikleri;
donanimlt ve deneyimli egitmenin varligi, Ogrenme ydnetim sistemi, Odeme
yontemleri ve muhasebe sistemi, miisteri iligkileri yonetim sistemi, deneyimli satig ve
miisteri destek ekibi, pazarlama ve tutundurma faaliyetleridir. Rakip Youtube’nin 6nde
oldugu 6zellikler ise; yeterli ve giincel egitim materyali, iyi kodlanmis bir web sitesi,
forum ve chat sistemi ve finansal giictiir. Orgiin egitimlerin 6nde oldugu &zellikler;
donanimli ve deneyimli egitmenin varligi, O6lgme ve degerlendirme sistemi
konularinda mutlak liderken, sertifikasyon ve akreditasyon siireci, 6deme yontemleri

ve muhasebe sistemi, miisteri iliskileri yonetim sistemi, deneyimli satis ve miisteri
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destek ekibi ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri konusunda rakipleriyle liderligi
paylasmaktadir. E-book ve bloglarin rakiplerinden mutlak olarak 6nde olduklar1 bir

teknik ozellik bulunmamaktadir.

Buradan hareketle ¢evrimici uzaktan egitimler i¢in en ¢ok iizerinde durulmasi
gereken teknik 6zellik finansal gii¢ ile forum ve chat sistemidir. Bu iki konuda ilerleme
kaydedilmelidir. Bunun yaninda bazilarinda zaten iyi olsa da daha iyi olmak adina
gelistirilmesi gereken Ozellikleri mevcuttur. Bu 6zellikler; donanimli ve deneyimli
egitmenin varligi, yeterli ve giincel egitim materyali, 6l¢me ve degerlendirme sistemi,
sertifikasyon ve akreditasyon siireci, iyi kodlanmis bir web sitesi, 6deme yontemleri
ve muhasebe sistemi, miisteri iliskileri yonetim sistemi, deneyimli satis ve miisteri
destek ekibi ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri ozellikleridir. Radar
diyagramindan yola ¢ikarak ¢evrimi¢i uzaktan egitimler i¢in en 6nemli iki rakip 6rgiin
egitimler ve youtube olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle ¢evrimici uzaktan
egitim hizmeti veren isletmelerin sektorel olarak rekabet edebilmeleri i¢in bir youtube
kanalina sahip olmast ve donem donem oOrgiin egitimler diizenleyerek 6grencileriyle
etkilesim kurmalar1 Onerilmektedir. Ay sekilde bir blog acilmas: ve bazi énemli
konularda e-booklar hazirlanarak piyasaya siiriilmesi faydali olacaktir. Podcastlerin de
e-0grenme acisindan potansiyelleri oldukga yliksektir (Cebeci ve Tekdal, 2006: 55),
miimkiinse egitmenlerin diizenli gerceklestirecekleri podcast yayinlariyla da bu

alandaki rakipleriyle miicadele ederek, isletme rekabet avantaji saglayacaktir.

3.3.7 Asama 7: Cevrimici Uzaktan Egitim Kalite Evi ile Hizmet Tasarim

Bu c¢alisma kapsaminda ¢evrimici uzaktan egitim hizmetlerinin pazarlanmasi
ve bu hizmetlerin kalitesinin artirilmasinda etkili olan 0zelliklerin tespitinin
gergeklestirilmesi icin miisteri sesi dinlenerek bir kalite evi olusturulmustur. Bu kalite
evi sayesinde miisteri gereksinimlerini karsilayacak teknik 6zellikler tespit edilmis ve
cevrimi¢i uzaktan egitimlerin rakipleri karsisinda bu gereksinimlerin kargilanmasi ve

teknik 6zelliklerin yeterliligi konusunda degerlendirmeler gerceklestirilmistir.

Son olarak, Sekil 26’da Kalite Fonksiyon Gogerimi kapsaminda c¢evrimici
uzaktan egitim hizmeti sunan isletmelere dair hazirlanan kalite evi igerisinde

barindirdig1 biitiin asamalar1 ve gergeklestirilen hesaplamalarla birlikte verilmistir.
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Bununla birlikte kalite evi kapsaminda elde edilen bulgular, hesaplamalar, veriler ve

iligkilendirmeler her bir asamanin igerisinde gerekli degerlendirmeleriyle birlikte

analiz edilerek yorumlanmigtir. Ayrica arastirmanin sonu¢ ve tartisma bolimiinde

ulagilan sonuglar ve tespitler daha kapsamli yorumlanarak a¢iklanmustir.

Sekil 26: Cevrimici Uzaktan Egitim Hizmeti Sunan Isletmeler icin Tasarlanan Kalite
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(Calisma kapsaminda kalite evinin biitiin asamalart ile olusturulmasi ve ulasilan
verilerin AHP yontemi ile analiz edilmesi i¢in Profesyonel KFG Tasarimi Programi
(QFD Capture Professional Edition) ve Six Sigma Sirketler Grubu’na ait KFG online
sablonu (Six Sigma Products Group — QFD Online Template) programlarindan
faydalanilmustir.

Tablo 30’da daha Once g¢evrimigi uzaktan egitim hizmetleri veren isletme
yoneticileri ile gerceklestirilen goriismeden AHP yontemi kullanilarak elde edilen
teknik ozelliklere ait onem seviyesi satir agwrliklari siralamasi bulunmaktadir. Bu
tablodaki sonuclar daha hi¢ kalite fonksiyon gdcerimi yapilmadan elde edilmis ve
faktorler karsilikli olarak ©nem seviyesine gore agirliklandirilmistir. Burada
gergeklestirilmek istenen birinci ama¢ KFG ile elde edilen miisteri gereksinimlerinin

teknik 6zelliklerin 6nemine etki edip etmedigini de gosterebilmektir.

AHP ile yapilan c¢aligmada Ozellikler sadece kendi aralarinda
degerlendirilirken, KFG ile elde edilen dnem dereceleri bir matris yardimiyla miisteri

gereksinimleri ile iligkilendirilerek ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 30°da AHP ile ortaya ¢ikarilan satir agirhigina goére en 6nemliden daha
az onemliye siralanmis sekilde teknik 6zellik listesi gosterilmektedir. Tablo 31°de ise
KFG ile elde edilen teknik 6zelliklere ait onem seviyelerinin siralamasi son haliyle

siralt olarak verilmektedir.
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Tablo 30: Teknik Ozelliklere Ait Onem Seviyesi Satir Agirhklar: Siralamasi (AHP ile

Belirlenen)
Sira Teknik Ozellikler Satir Agirhg Satir
() Agirhg (w)
(Kategorik) |[(Normalize)
1 Finansal Gii¢ 0,410 0,201
2 Pazarlama ve Tutundurma Faaliyetleri 0,257 0,126
3 Sertifikasyon ve Akreditasyon Siireci 0,404 0,124
4 Deneyimli Satis ve Miisteri Destek Ekibinin Varligi 0,248 0,121
5 Teknik ve PedagOJ}'Eilf.Agnde.m Donavnlmh ve Deneyimli 0,276 0,085
gitmenin Varlig1
6 Odeme Yontemleri ve Muhasebe Sistemi 0,365 0,075
7 Teknolojik Acidan Yeterli ve Giincel Egitim Materyali 0,232 0,071
8 Ogrenme Yonetim Sistemi (OYS) 0,324 0,066
9 iyi Kodlanmis Bir Web Sitesi 0,232 0,047
10 Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) Sistemine Sahip Olmak 0,086 0,042
11 Olgme ve Degerlendirme Sistemi 0,087 0,027
12 Forum ve Chat Sistemi 0,079 0,016
TOPLAM 3 1

Tablo 30’da AHP ile elde edilen sonuglara gore en yliksek dnem agirligina
0,201 ile finansal gii¢ sahiptir. Sonrasinda birbirine ¢ok yakin bir agirliga sahip olarak
0,126 6nem agirhig ile pazarlama ve tutundurma faaliyetleri ve 0,124 6nem agirlig
ile sertifikasyon ve akreditasyon siireci sirasiyla gelmektedir. Son sirada ise 0,016
onem agirligiyla forum ve chat sistemlerinin varligi gelmektedir. Tablo 31°da ise KFG

ile hazirlanan kalite evi sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 31: Teknik Ozelliklere Ait Onem Seviyelerinin Siralamasi (KFG ile Belirlenen)

Sira Teknik Ozellikler Teknik Onem Bagul
Derecesi Agirhk
1 Sertifikasyon ve Akreditasyon Siireci 581,9 %12
2 Finansal Gii¢ 554,04 %12
3 Pazarlama ve Tutundurma Faaliyetleri 549,9 %12
4 Teknik ve Pedagoj 1lf.A(;1de.1n Donavmmh ve Deneyimli 549,65 012
Egitmenin Varlig:
5 Teknolojik Agidan Yeterli ve Giincel Egitim Materyali 527,69 %11
6 Ogrenme Yénetim Sistemi (OYS) 396,1 %8
7 Olgme ve Degerlendirme Sistemi 338,7 %7
8 Iyi Kodlanmig Bir Web Sitesi 332,4 %7
9 Deneyimli Satis ve Miisteri Destek Ekibinin Varlig: 256,1 %5
10 Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY) Sistemine Sahip 2552 %5
Olmak

11 Odeme Yontemleri ve Muhasebe Sistemi 222,1 %5
12 Forum ve Chat Sistemi 169.,6 %4

ve akreditasyon siireci yer almaktadir. Ikinci sirada 554,04 agirhikla finansal giic yer
alirken {liciincii sirada ise pazarlama ve tutundurma faaliyetleri 549,9 6nem derecesine
sahiptir. En diisik olarak da 12. sirada ise Forum ve Chat sistemi 0Ozelligi

bulunmaktadir. Tablo 32’de ise bu iki yontem ile elde edilen verilerin siralamalari

Liste detayli incelendiginde birinci sirada 581.9 6nem derecesi ile sertifikasyon

gosterilmistir.
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Tablo 32. Cevrimici Uzaktan Egitimler i¢cin Teknik Ozelliklerin AHP ve KFG Siralamalarinin

Karsilagtirilmasi
Teknik Ozellikler KFG ile Elde Edilen Onem AHP ile Elde Edilen Onem
Siralamasi Siralamasi
Sertifikasyon ve Akreditasyon 1 3
Siireci
Finansal Giig¢ 2 1
Pazarlama ve Tutundurma
. . 3 2
Faaliyetleri
Teknik ve Pedagojik Acidan
Donanimli ve Deneyimli 4 5
Egitmenin Varlig1
Teknolojik Ag¢idan Yeterli ve 5 7
Giincel Egitim Materyali
Ogrenme Yénetim Sistemi (OYS) 6 8
Olgme ve Degerlendirme Sistemi 7 11
fyi Kodlanmis Bir Web Sitesi 8 9
Deneyimli Satis ve Miisteri Destek 9 4
Ekibinin Varligi
Miisteri fliskileri Yonetimi (MIY) 10 10
Sistemine Sahip Olmak
Odeme Yéntemleri ve Muhasebe
. . 11 6
Sistemi

Forum ve Chat Sistemi 12 12

Tablo 30, Tablo 31 ve Tablo 32 ayr1 ayr1 ve birlikte degerlendirildiginde faydali

sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle AHP ile elde edilen veriler, bu alanda faaliyet

gosteren sirketlerin konuya bakis agisin1 ortaya koymasi acisindan Onemlidir.

Uzmanlarin tek yonlii bakisini bu tablo araciligr ile gérmek miimkiindiir. Bununla

beraber Tablo 31°’da ele alinan KFG ile elde edilen verilerde ise miisteri sesi ile

harmanlanmis bir bakis acisini gérmek miimkiindiir. Isin igerisine miisteri girdiginde

ortaya c¢ikan sonuglarin benzer olsa da detaylarda nasil farklilagtigini gostermesi

acisindan 6nemlidir. KFG uygulamalarinin bu agidan tercih edilmesinin en biiyiik

nedeni de budur (Day, 1998: 21).
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Bununla birlikte iki uygulamada da en yiiksek 6nem derecelerine sahip olan
sertifikasyon ve akreditasyon, finansal gii¢ ve pazarlama ve tutundurma faaliyetleri
ozellikleridir. Ayrica miisteri iligkileri yonetim sistemine sahip olmak ve forum ve chat
sisteminin varligi Ozellikleri de iki tabloda da en diisiik ozellikler arasinda yer

almaktadir.

Cikan sonuglardan hareketle ¢evrimici uzaktan egitimleri tasarlamak igin
oncelikle ele alinmasi gereken konu belirli bir akreditasyon ile sertifikasyon hizmeti
vermek ve yeterli finansal giice sahip olmaktir. Finansal gii¢ 6zellikle diger teknik
ozelliklerin varligim1 karsilayacak kaynaga sahip olmak c¢evrimigi uzaktan egitimler
icin yiiksek agirliga sahip bir 6zellik olmustur. Finansal giiclin eksikligi hem
egitmenleri hem de dgrencileri rakip olarak goriilebilecek Youtube gibi uygulamalara
yonlendirmektedir (Rosenthal, 2018: 23). Ag baglantili 6grenme ve baglantililik
olarak ifade edilen teoriye gore 0grenme siirecinde insanlar, igerik, kaynaklar ve
araglar arasinda baglanti olusturma siireci kolaylastig1 i¢in bu 6grenme sisteminde yer
degistirmeleri de kolaylasmaktadir (AlDahdouh, 2018: 2). Ayrica bireysel egitmenler
kitlesel acik cevrimici kurs platformlarii (MOOC) tercih edebilmektedir. Sonug
olarak isletmeler finansal giicleri c¢ercevesince pazarlama faaliyetlerini

gergeklestirmekte ve rekabet etmektedirler.

Ikinci olarak ¢evrimici uzaktan egitim veren isletmeler, egitim programlarini
secmek ve tasarlamak icin belirli bir akreditasyon sistemine dahil olmalidir.
Akreditasyonlar 6zellikle egitimlerin; basta siiresi, igerigi ve 6lgme ve degerlendirme
stiregleriyle ilgili kriterleri kurumlara sunmaktadirlar. Bu g¢ercevede hazirlanan ve
verilen bir egitim sonrasinda ger¢eklestirilen bir 6l¢iim sonucu katilimeilara sertifika
da verilmektedir. Ulkemizde bu konuda tek yetkili kurum Milli Egitim Bakanlig
(MEB)’dir. Yeni kurulan egitim isletmeleri Ozel Ogretim Kurumlar1 Yonetmeligi’ne
gore ¢esitli kurum standartlarini saglayip basvuru yaparak egitim ruhsatint MEB’den
almaktadir. Ruhsat alan kurumlar her bir egitim programi i¢in yine program ilavesi
prosediirlerini uygulayip o egitimleri vermeye hak kazanirlar. Bu sayede egitim

sonunda 6grencilerine gegerli bir sertifika verebilmektedirler (MEB, 2020).

Cevrimig¢i uzaktan egitimlerin tasariminda en 6nemli konulardan biri de

hazirlanan egitimlerin miisteriler yani Ogrenciler tarafindan satin alinmasidir.
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Diinyanin en iyi egitimi de hazirlanmis olsa miisterinin bundan haberi olmadigi siirece
egitimlerin satis1 kolay olmayacaktir. Bu nedenle birinci boliimde de ele aldigimiz
kapsamli bir pazarlama stratejisi hazirlanip uygulamaya konulmalidir. Burada basari
icin dogru pazar boliimlendirme ve hedef pazar se¢cimi Onemlidir. Ayrica segilen
pazardaki konumlandirma da fiyatlandirma ve karlilik i¢in 6nem kazanmaktadir.
Bununla birlikte 6zellikle belirlenen pazar icin egitim igerik ve kalitesi de uyumlu

olmal1 beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda ugurum olmamalidir.

Dérdiincii olarak isletmeler teknik olarak donanimli ve deneyimli bir egitmenin
varligina ihtiya¢ duymaktadirlar. Uzaktan egitimlerin hazirlanmasi siireci diger
egitimlere gore daha teknoloji yogun siiregleri barindirmaktadir. Donanimli ve
deneyimli bir egitmenden beklenen hem icerik olarak hem de teknik olarak yeterli bir
egitim materyalini hazirlamasidir. Egitmen bu materyalleri hazirladiktan sonra diizenli
olarak yeni giincellemeler gergeklestirmelidir. Donanimli ve deneyimli egitmen,
egitimlerini kurum ve kuruluslarin bagl oldugu akreditasyonlar ve miifredata gore

diizenlemeli ve 6grencilerin hizmetine sunmalidir.

Cevrimigi uzaktan egitim kurumlar1t KFG ile belirlenen diger tiim 6zellikleri
de bilinyesine dahil ederek daha organize ve daha programli bir sekilde bu egitimleri
ogrencilere ulastirabilecektir. Burada ihtiya¢ duyulan 6ncelikli sey iyi kodlanmis bir
web sitesinin varligidir. Iyi kodlanmis bir web sitesi modern bir goriiniime sahip olarak
kullanicilar tarafindan begenilmelidir. Ayrica bu site yiiksek bir giivenlige sahip,
satinalma agisindan kullaniciyr yormayan ve siiregleri kolaylastirici olmalidir. lyi
kodlanmis bir web sitesi tasarimi, yazilimi ve veritabani ile optimize bir sekilde

kullaniciy tiim siireglerde tatmin etmelidir.

Cevrimici uzaktan egitimler i¢in iyi kodlanmis bir web sitesinin 6nemli bir
bileseni de dgrenim ydnetim sistemidir. Ogrenim yonetim sistemi kullanimi kolay
Ogrenci-egitmen ve Ogrenci-Ogrenci etkilesimine izin veren etkili bir dlgme ve

degerlendirme sistemi ile entegre ¢alismalidir.

Iyi kodlanmis ¢evrimici uzaktan egitimlerin bulundugu bir web sitesi igerisinde
Ogrencilerin satinalma islemlerini kolaylastiracak ¢esitli 6deme yOntemleri
bulunmalidir. Bunlardan birincisi glinlimiizde siklikla kullanilan banka havalesi ve

kredi kart1 ile 6demedir. Bununla birlikte yurt disinda giivenilir 6deme i¢in Paypal ya
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da Stripe gibi platformlar da miisteriler tarafindan yurtdis1 alisverislerinde
kullanilmaktadir (Bu platformlar 2016 itibariyle Tiirkiye icinde faaliyet
gostermemektedir). Ulkemizde Bankalararasi Kart Merkezi’nin (BKM) benzer
uygulamalar1 da bulunmaktadir. Ayrica ayni sekilde web sitesi igerisinde birgok banka
ile anlasmali ve ¢ok sayida kredi kartina taksit gibi islemlerin yapilabildigi Iyzico,
Payu, Ipara ve Paytr gibi bagimsiz finans kurumlar1 da e-ticaret sitelerinde aktif bir
sekilde kullanilmaktadir. Odeme sistemi 6zellikle gelismis bir muhasebe sistemi ile
entegre caligmali satis sonrasi belgelendirmeler otomatik olarak yazilimlar ile
gerceklestirilmelidir. Bu  muhasebe sistemleri ile organize raporlamalar

gerceklestirilmeli ve muhasebe geri bildirimleri diizenli kontrol edilmelidir.

Bu 6zelliklerin yaninda deneyimli bir satis ve miisteri destek ekibiyle birlikte
miigteri memnuniyetini saglamak miimkiin olacaktir. Cevrimic¢i uzaktan egitimlerde
miisteriler fiziki olarak bir egitim hakkinda kuruma goriigmeye gelemedikleri igin
internet lizerinden ya da telefon yoluyla kendileriyle iletisim kuracak bir satis ekibi ve
satinalma  sonrast i¢in de  bir miisteri  destek  ekibine  ihtiyag
duymaktadirlar. Tutundurma karmasi elemanlar1 igerisinde 6nemli yer tutan kisisel

satig burada dnemli bir ¢aba olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetim sistemi tiim hizmet siire¢lerinin kalitesini yonetmek
adina 6nemli bir iletisim kanalidir. Her ne kadar deneyimli satis¢ilar bu siire¢lerde yer
alsa da isletme profesyonellerinin islemlerini belli bir sistematik igerisinde yiiriitmeleri
uzun vadeli katki saglayacaktir. Miisteri sesini dinleyebilmek ve diizenli
gergeklestirilecek kalite evi calismalarina da katki saglayamasi i¢in miisteri iliskileri
sistemi Onem kazanmaktadir. Ayrica sistem igerisinde miimkiinse &grenme
faaliyetlerini destekleyici bir forum ve mesajlasma (chat) sistemi bulunmalidir. Bu

sistemler digardan web sitesine entegre olarak da calisabilmektedir.

167



SONUC

Uzaktan egitimler ililkemizde, muhtelif egitim kurumlar: tarafindan son 30
yildir gesitli medya araglar1 vasitastyla gerceklestirilmektedir. Internetin hayatimiza
girmesiyle birlikte ¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmetleri giiniimiizde aktif olarak
kullanilmaya baslanmistir. Ozellikle Covid 19 Pandemisi sonrasi halk saghiginin
korunmasi i¢in alinan tedbirler kapsaminda sinif i¢i egitimlere ara verilmis bu sayede

cevrimi¢i uzaktan egitimlerin popiilaritesi artmig ve uygulama alani da genislemistir.

Bu gelismeler beraberinde egitmenler ic¢in ¢evrimigi uzaktan egitimler
acisindan 6nemli bir farkindalik olusturmustur. Daha 6nce ¢evrimigi uzaktan egitim
vermemis ya da bu konuda teknik bilgi ve deneyimi az olan egitmenler ¢esitli hizmetigi
egitimler vasitasiyla bu konuda bilgilendirilmekte, konuyla ilgilenen bir¢ok egitmen
de kendini bu alanda gelistirmeye devam etmektedir. Ayn1 farkindalik benzer sekilde
ogrenciler i¢in de olugmus, 6grenciler de ¢evrimici uzaktan egitim deneyimine sahip
olmuglardir. Sonug olarak avantajlar1 ve dezavantajlari ile birlikte toplumun biiyiik bir
boliimii cevrimigi uzaktan egitimler hakkinda bilgi sahibi olmustur. Pandemi sona erse
bile bu farkindalik sayesinde, egitmenler ve egitim kurumlari i¢in ¢evrimici uzaktan

egitimlere olan ilginin ve alakanin artarak devam edecegi diisiiniilmektedir.

Cevrimici uzaktan egitimler disiplinlerarasi bir konu olarak literatiirdeki yerini
almaktadir (Bozkurt, 2016). Temelde cevrimi¢i uzaktan egitim hizmetleri; egitim
bilimlerinin, bilgisayar bilimlerinin ve isletme biliminin igerisinde bu konu ile ilgili
bir¢ok calisma gerceklestirilmistir. Egitim bilimleri ¢evrimigi egitimlerin hem igerik
hem de pedagojik yoniiyle ilgilenirken, bilgisayar bilimlerinde teknolojik altyapisiyla
ilgili konular yer almaktadir. Isletme biliminde ise cevrimici uzaktan egitimler
orgiitlerin bu calismalar1 kullandig1 faaliyetler (IK ve bayi egitimleri vb.) ve
miisterilerine sundugu hizmetler agisindan incelenmektedir. Bir hizmet olarak
cevrimici uzaktan egitimler pazarlama bilim dali i¢in de 6nemli bir inceleme konusu
olmustur. Bu ¢alismada ¢evrimigi egitim hizmetlerinin pazarlanmasi ve hizmet kalitesi

siirecleri ile ilgilenilmistir. i1k boliimde pazarlama kavrami ve hizmet kavramlari ele
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alinmig, hizmetlerin pazarlanmasi ve egitim hizmetleri 6zelinde hizmet karmasi
elemanlar1 (hizmetlerin 7P’si) incelenmistir. Sonrasinda hizmet kalitesi ile birlikte
2000’1 yillarda hayatimiza giren e-hizmet kavrami ve e-hizmet kalitesi literatiirii
detayli bir sekilde ele alinmistir. Ayrica birinci boliimde, arastirma boliimiinde
kullanilan kalite fonksiyon gégerimi hakkinda bilgiler de verilmistir. Ikinci boliimde
cevrimi¢i uzaktan egitimler ve bir hizmet olarak bu egitimlerin kalite boyutlarim
olusturan faktorler ele alinmistir. Burada ii¢ temel alandan faydalanilmis ve miisteri
sesi hem egitim igerikleri hem teknik altyapi 6zellikleri hem de hizmetler agisindan
incelenmistir. Burada ¢evrimigi uzaktan egitimler i¢in miisteri gereksinimleri toplam
16 alt baglik altinda ele alinmistir. Ayrica uzaktan egitimlerde miisteri gereksinimlerini
karsilamak i¢in bulunmasi gereken 12 farkli 6zellik de ayni boliimde detayli bir sekilde

aciklanmistir.

Arastirmanin uygulamasi ¢evrimigi egitim hizmetlerinin iiretimini ve satigin
gergeklestiren isletmeler dikkate alinarak gelistirilmistir. Bu isletmeler arasinda
bireysel egitmenlerin olusturdugu sahis isletmeleri, danismanlik sirketleri, MEB’e
bagli muhtelif kurslar, MOOC olarak ifade edilen kitlesel acik ¢evrimigi kurs satisi
gergeklestiren web siteleri, vakif tiniversiteleri ve iicreti ile herkese agik kurs satis
gergeklestiren liniversitelerin siirekli egitim merkezleri, meslek odalar1 ve dernekler
de yer almaktadir. Caligmanin biitliniinde miisterilerin satinalma karar1 verebilmeleri
icin igletmelerin ihtiyaci olan pazarlama stratejileri ele alinmistir. Ayrica bu
isletmelere cevrimici uzaktan egitim hizmetlerinde ihtiya¢ duyacaklar1 igerik
ozellikleri, teknik 6zellikler ve pazarlama ¢abalar1 hakkinda bilgiler verilmistir. Bu
bilgiler icerisinde yer alan faktorler bir kalite fonksiyon gdocerimi calismasi ile ele
alinmig ve basarili bir hizmet {iriinii tasarlanabilmesi i¢in bir kalite evi olusturulmustur.
Bu ¢aligma ile ¢evrimici uzaktan egitim hizmeti sunan isletmeler i¢in bir yol haritasi
olusturulmaya ¢aligilmis ve bu siireci tasarlarken kullanabilecekleri teknik bir kontrol
listesi hazirlanmistir. Bu kapsamda elde edilen aragtirma bulgularinin katkilarini iig
baslikta incelemek miimkiindiir. Bunlar; ¢aligmanin akademik literatiire katkisi,
cevrimi¢i uzaktan egitim hizmetlerinin teknik olarak iiretilmesine ve gelistirilmesine
katkist ve cevrimici uzaktan egitimleri gerceklestiren isletmelere ve miisterilere

katkisidir.
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Arastirmanin literatiire katkisini bir¢ok disiplin ¢cercevesinde degerlendirmek
miimkiindiir. Binlerce yillik ge¢misiyle egitim, c¢esitli kurallar1 ve dinamikleri
icerisinde barindirmaktadir. Uzaktan egitim bu ge¢mise gore oldukca yeni bir
kavramdir (Bozkurt, 2017: 86). Bununla birlikte ¢evrimici uzaktan egitimler ise yeni
bir teknoloji olarak degerlendirilebilir. Cevrimici uzaktan egitimler ¢esitli formatlarda
hayatimiza girmekte ve giin gectikge cesitlenerek sayisi da artmaktadir (Rodriguez,
2012). internetin hayatimizin vazgecilmez bir pargasi olmasi ve cevrimici uzaktan
egitimlerin ¢gogalmas1 nedeniyle 2000°1i yillarla birlikte bu alana olan akademik ilgi
de artmaya baslamistir (Salar, 2009; Durak ve digerleri, 2017). Literatiirde bu alanda
yer alan ¢aligmalarin bir kismi1 egitimin igerigi, egitmenlerin uyumu ve 6grencilerin
uyumu lizerineyken bir kismi da web sitesi altyapisi ile ilgili bilisim teknolojileri
iizerine gerceklestirilen calismalardir (Horzum ve digerleri, 2013). Isletme bilimi
acisindan gerceklestirilen az sayidaki calismada genelde insan kaynaklarinin egitim

fonksiyonu ile ilgili yapilmis ¢aligmalar daha fazla yer almaktadir.

Pazarlama biliminin bu alanla ilgilenmesi, pazarlamanin {irlinlin iiretiminden
once baslayan ve {irliniin satigindan sonra devam eden bir siire¢ olmasi ile alakalidir.
Pazarlama hem igerik hem teknik altyap: hem de hizmet siirecleri ile ilgilenmektedir.
Internetin ve web sitelerinin hayatimiza girmesi ile de web sitelerinin durumu ve
kalitesi hakkinda c¢alismalar gergeklestirilmistir. Pazarlamanin &zellikle hizmet
pazarlamasinin bu alanla ilgilenmesi bu donemlerde daha da artmistir. 2000’11 yillarin
basindan baslayarak web sitesi kalitesi ve e-hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalar hiz
kazanmistir (Loiacono ve digerleri, 2000; Barnes ve Vidgen, 2001; Aladwani ve
Palvia, 2002). Ulkemizde de bu alanda bir¢ok ¢alisma gergeklestirilmistir (Gokmen ve
digerleri, 2017).

Yiiksekogretim Kurulu tez merkezinde “uzaktan egitim” anahtar kelimesi ile
yapilan aramada (tez adinda gore) Aralik 2020 bas: itibariyle bugiine kadar yaklasik
339 calisma yayinlanmistir. Bu ¢aligmalarin 178 tanesi konu olarak egitim ve dgretim
alaninda yazilmigtir. 66 tanesi ise konu olarak bilgisayar miihendisligi bilimleri
alaninda gerceklestirilmistir. Yazilan tezlerin %52.5’1 egitim ve Ogretim alaninda
yazilmis, %19,5’1 ise bilgisayar miihendisligi bilimlerinde gergeklestirilmistir.
Yapilan aramalara gore bu tez calismalarindan sadece 15 tanesi igletme bilimi konusu

icerisinde yazilmistir. Bu say1 ise %3,5’e denk gelmektedir. Bu yazilan 15 tezden de
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sadece 5 tanesi doktora tezi olarak yazilmistir. Yani igletme bilim dalinda yazilan
doktora tezi sayist sadece S5°tir (Girginer, 2001; Celik, 2018; Akbiyik, 2012;
Glindiizyeli, 2018; Celik, 2017). Bu oran da yiizde birin altinda kalmaktadir. Bununla
birlikte isletme alaninda yazilan bu 15 tezin 7 tanesi insan kaynaklari alaninda, 2 tanesi
yonetim alaninda, 1 tanesi muhasebe, 3 tanesi yonetim bilisim sistemleri ve 2 tanesi
de pazarlama alaninda yazilmigtir. Yazilan bu doktora tezlerin birinde yine hizmet
kalitesi faktorleri incelenmis ancak ornek olarak gerceklestirilen ¢alismada devlet
iiniversitelerinde verilen uzaktan egitimlerle ilgili veriler kullanilmistir (Celik, 2017).
Digerinde ise pazarlama stratejileri ve tiiketici tatmini {izerinde durulmustur

(Giindiizyeli, 2018).

Hazirlanan tez caligmasiin literatiir kismi, ¢evrimic¢i uzaktan egitimlerin
pazarlanmasi ile ilgili yazilmis ¢ok az ¢alismadan biridir. Ayrica aragtirma kismi ile
ortaya konan hizmet kalitesi 6zellikleri, 6zel egitim kurum ve kuruluslar1 agisindan
incelenmis yine c¢ok az akademik caligmalardan birisidir. Gergeklestirilen bu
arastirmada bu alanda c¢aligma gerceklestirecek bilim insanlari1 tarafindan her bir
faktorli ile ayr1 inceleme konusu olabilecektir. Ayni sekilde kullanilan faktor ve
ozellikler daha dar ya da farkli bir hedef kitleye uygulanabilir. Yine ayni sekilde bazi

faktorler eklenip ¢ikarilarak ¢alisma farkli boyutlarda incelenebilir.

Calismanin 6nemli 6zelliklerinden biri de 6zel egitim ve 6gretim kurumlari ele
alinarak gerceklestirilmis olmasidir. Pazarlama {iretilen mal ve hizmetlerin sadece
miisterilere ulastirilmast ile ilgili bir konu degildir. igerisinde fiyat1 ve tutundurma gibi
cabalar1 da icermektedir. Bu nedenle ele alinan galisma bir egitimin pazarlanmasina
dair siiregleri de dikkate alarak gerceklestirilmistir. Miisterilerin satin alma
stireglerinde karsilasabilecekleri satinalma kolayligi ya da deneyimli bir satis ekibi gibi
teknik Ozelliklerin varligt bu calismanin konuya biitiinsel olarak bakilmasini
saglamistir. Ayrica her ne kadar pilot bir calisma gergeklestirilerek miisteri sesi
dinlenmis ve musteri istek ve ihtiyaclar1 tespit edilmis olsa da bu konudaki
agirhiklandirmalari, alaninda uzman ve deneyimli profesyoneller tarafindan
gerceklestirilmistir. Ornegin; 6ncesinde yapilan pilot calismada miisteriler igin
sertifika sahibi olmak 6nem sirasina gore ¢ok gerilerde kalmasina ragmen arastirma
sonucunda elde edilen sonuglar ¢ok daha farkli olmustur. Bu duruma gore arastirma

miisterilerin acikca ifade etmek istemedikleri, sertifikaya onem verdikleri konusunu
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daha gerc¢ekei olarak ortaya koymustur. S6z konusu ayrigmanin tespit edilmesi kalite
fonksiyon gogerimi yontemi ile miimkiin olmustur. Ayrica agirliklandirmalar
gergeklestirilirken ¢oklu karar verme yontemlerinden deterministik Analitik Hiyerarsi
Stireci (AHP) kullanilarak sonuglarin tutarli olmasina katki saglanmistir. Bu iki
yontemin birlikte kullanilmasi ¢alismanin 6zgiinliigline ve literatiire katki acisindan da

olduk¢a 6nemlidir.

Arastirmanin ¢evrimi¢i uzaktan egitimlerin iiretimine ve ar-ge’sine katkisi da
olduk¢ca Onemli bir baska konu olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Gergeklestirilen
caligmada 12 temel ¢cevrimigi uzaktan egitim 6zelligi, miisteri istekleri dikkate alinarak
incelenmis ve kalite evi tasarlanmigtir. Ayrica miisteri gereksinimleri ve teknik
ozellikler AHP yontemiyle agirliklandirilarak oOl¢timleri gergeklestirilmistir. Bu
faktorler bu alanda uygulama gerceklestirecek profesyoneller i¢in bir kontrol listesi
niteliginde kullanilabilecektir. Yeni bir web sitesi ya da OYS tasarlanirken nelere
dikkat edilmesi gerektigi ayrica yeni bir uzaktan egitim icerigi hazirlanirken nelerin
onemli oldugu gibi konular, ortaya konulan faktorler dikkate alinarak

gergeklestirilebilecektir.

Arastirma sonucu kalite evi ¢alismasi ile ortaya ¢ikan sonuglara gore teknik
ozelliklerin 6nem dereceleri en yiiksekten en diisiige su sekilde siralanmaktadir; Igerik
ile ilgili teknik Ozellikler en yiiksek onem derecesinden en diisiige sirali sekilde;
sertifikasyon ve akreditasyon siireci (581,9 onem agirligi ve %12 bagil agirlik),
finansal gii¢c (554,04 onem agwrligi ve %12 bagil agirlik), pazarlama ve tutundurma
faaliyetleri (549,9 onem agirligt ve %12 bagil agrlik), teknik ve pedagojik agidan
donamimli ve deneyimli egitmenin varligi (549,65 onem agirligi ve %12 bagil
agirlik), teknolojik acidan yeterli ve giincel egitim materyali (527,69 6nem agirligi ve
%11 bagil agirlik), 6grenme yonetim sistemi (OYS) (396,1 énem agirligi ve %8 bagil
agirlik), olgme ve degerlendirme sistemi (396,1 onem agirligt ve %8 bagil agirlik), iyi
kodlanmis bir web sitesi (332,4 onem agirligi ve %7 bagil agirlik), deneyimli satis ve
miisteri destek ekibinin varligi (256,1 onem agirligi ve %5 bagil agwrlik), miisteri
iliskileri yonetimi (MIY) sistemine sahip olmak (255,2 énem agirhigi ve %5 bagil
agirlik), odeme yontemleri ve muhasebe sistemi (222,1 onem agwrligt ve %5 bagil
agirlik , forum ve chat sistemi (169,6 onem agirligi ve %4 bagil agirlik) seklindedir.

Bu faktdrlerin kendi aralarinda bir 6nem siras1 ortaya konulmus olsa da her biri kendi
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alaninda 6nemli ve dikkate deger 6zelliklerdir. Bu 6zellikler onlarca 6zellik arasindan
secilmis olmazsa olmaz nitelikte olup, miisteri ihtiyaglarini karsilamada 6nemli teknik

ozellikler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu alanda bir ¢evrimi¢i uzaktan egitim liretimi ya da faaliyeti ger¢eklestirecek
bir egitmen, bir egitim kurumu ya da bir pazarlama profesyoneli miisteri sesine kulak
vererek oncelikle teknik 6zellikleri ele almalidir. Onem derecelerini de dikkate alarak
gergeklestirilecek bir faaliyet tasarimi ¢cevrimici uzaktan egitim hizmetinin kalitesinin
artmasindan dogrudan etkili olacaktir. Bu nedenle bu calisma bu alanda iiretim

faaliyeti gergeklestirecek olan profesyonellere katki saglayacaktir.

Calismanin egitim sektoriinde yer alan isletmelere ve miisterilere katkist da
iki dnemli husustur. Egitim sektoriindeki yapilan yatirimlarin girisimcileri, genelde bu
alanda bilgi birikim ve deneyimi olan egitim emekgileri arasindan ¢ikmaktadir. Egitim
konusunda uzman olan egitmenler ¢ogu zaman bilgisayar bilimleri ve pazarlama
bilimi hakkinda bilgi sahibi degillerdir. Caligmanin ilk kisminda egitim hizmetlerinin
nasil pazarlanacagi ve ikinci kisimda ise bir ¢evrimici uzaktan egitimi olusturan temel
unsurlar ve faktorler yer almaktadir. Arastirma bdliimiinde olusturulan kalite eviyle de
isletmeler kendilerine ait uzaktan egitim hizmetlerini tasarlarken kullanabilecekleri
cesitli faktor ve oOzellikler ele almaktadir. Bu c¢alismada tasarlanan kalite evi
kullanilarak yeni bir ¢evrimi¢i uzaktan egitim hizmetinin dizayn edilebilmesi

miumkindir.

Ulkemizde isletmelerin uzaktan egitim ile ilgili eksik kaldiklar1 noktalarin
basinda teknik 6zellikler yer almaktadir. Egitim kurumlar1 bu alanda yazilim firmalar1
ile calismakta ve bu firmalar ne sunarlarsa o altyapida sistemi kullanmak zorunda
kalmaktadir. Bu ¢alisma ile egitim kurumlar1 6nemli faktorleri daha iyi anlayabilecek
ve teknik stireclere daha kolay katki saglayarak kendilerine 6zel yazilim tasarlanmasini
talep edebileceklerdir. Miisteri sesinin yazilimlarina aktarilmasini saglayarak miisteri
memnuniyetinin artirtlmasina katki saglayacaklardir. Ayni sekilde bu ¢alisma uzaktan
egitim yazilimlar gergeklestiren isletmeler i¢inde 6nemli bir yol haritas1 olabilecektir.
Hangi teknik 6zelliklerin sistemi olusturmasi gerektigi, hangi miisteri ihtiyacinin hangi

ozellikle karsilanabilecegini gormiis olacaklardir.
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Cevrimic¢i uzaktan egitimlerle ilgili bir diger 6nemli konu ise; bu alanda
iilkemizde gerceklesen arge ¢alismalarinin mikro dlgiide iilkemiz egitim kurumlarina
katki saglarken, makro 6lgiide iilkemizin egitim ihracatina ve ekonomisine de katki
saglamasidir. Ulkemiz &zellikle Tiirk Cumhuriyetlerinden ve Ortadogu'dan birgok
dgrenciye ev sahipligi yapmaktadir. Ulkemizde gerceklesecek ¢evrimici egitimlerdeki
kalite gelismesi bu egitimlerin ¢ok daha kolay bir sekilde bdlgenin insanlarina
ulagsmasin1 saglayacaktir. Bu sayede daha ¢ok yabanci katilimci gesitli egitimlere
katilabilecektir. Bu durum hem bilginin ihracatt hem de Tiirkiye nin tanitilmasina
katk1 saglayacaktir. Ayrica alinacak uluslararasi geri bildirimler ile egitim icerikleri de

geliserek hizmet kalitesi artacaktir.

Calisma, ¢evrimic¢i hizmet sunan isletmelere katki saglarken, hizmeti alan
miisteriler i¢inde 6nemli katkilar saglamaktadir. Calismada kullanilan kalite fonksiyon
gocerimi miisteriyi dinleme iizerine kurulan bir yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu ¢alisma ile miisteri sesi detayl bir sekilde ele alinmig ve miisteri istek ve ihtiyacglar
ortaya konulmaya calisilmistir. Bununla birlikte her bir miisteri gereksinimi ile ilgili
detaylt bir calisma gergeklestirmek de miimkiindiir. Buradaki her bir miisteri
gereksinimi kendi icerisinde birgok detayr barindirmaktadir. Isletme sahipleri bu
detaylar1 glindeme alarak, bu alanda 6zellikle kalite evinin planlama matrisinde ortaya
cikan rakiplere gore durumunu degerlendirerek, daha iyi hizmet verebilmek icin
pazarlama ve planlama ¢aligmalarini tasarlayabileceklerdir. Bu sayede miisteri tatmini
saglanmasi kolaylasacaktir. Miisteri sesine gore hazirlanan bir tasarimda miisteri
beklentileri ile aldiklar1 hizmet arasindaki beklenti boslugunun daha az olmasi

beklenmektedir.

Son olarak her c¢alismanin eksiklikleri ve gelistirilmesi gereken kisimlar
bulunmaktadir. Ayni sekilde bu calisma igerisinde ileri ¢alismalarla desteklenebilecek
ve gelistirilebilecek yonler mevcuttur. Bu ¢alisma, farkli sayida ve 6zellikteki hedef
miisteriler ile yeniden gercgeklestirilebilir. Miisteri sesi agirliklandirmalart daha farkli
ozelliklere sahip kurumlar ve uzmanlar ile tekrar uygulanabilir. Ayni sekilde degisen
kosullar, miisteri istek ve ihtiyaglari nedeniyle arastirmanin miisteri gereksinimlerinin
cesitli donemlerde tekrar ele alinarak degerlendirilmesinin de gelecek calismalara
katkis1 olacagi disiiniilmektedir. Bununla beraber bu uygulama pandemi etkisi

gectikten sonra ayn1 uzman grubu ve miisteri grubu ile tekrarlanabilir.
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