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Oz

Glintimiizde, yiiksekdgrenim kurumlarinda yaygin olarak uzaktan 6grenme ortamlarinin uygulanmasi ve dijitallesme ile
cevrimici 6grenme sistemleri biiytik ilgi uyandirmaktadir. Yapilan bu arastirmada, dgrencilerin tutum beklenti diizeyleri, cevrimici
hizmet kalitesi ve davranigsal niyet bakimindan incelenmistir. Arastirma Nisan-May1s 2020’de tiim diinyada pandemi ve sokaga ¢ikma
yasag1 oldugu siire boyunca gergeklestirilen online egitime paralel bir donemde yapilmis olup, kolayda ¢rneklem yontemiyle dzel ve
devlet tiniversitelerinde ¢evrimici siniflardan ders alan 433 6grenci ile online anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Yapilan analizlerden
gesitli sonuglar elde edilmistir. Bu baglamda, sayis1 433 olan tiniversite dgrencisi katilimcilarin; beklenti ve tutum bagimsiz
degiskenlerinin hizmet kalitesine olan etkisi ve hizmet kalitesinin davramnissal niyete olan etkisi regresyon analizi ile incelenmistir.
Ayrica; degiskenler arasindaki iligkiler {izerinde; cinsiyet, egitim diizeyi, devlet ve 6zel okul olmak tizere okul tiirii ve yas gruplari ile
ilgili fark testleri ve moderator etki analizleri gerceklestirerek, bu demografik ve okul tiirti degiskenlerinin bu iliskileri etkileyip
etkilemedigi incelenmis ve bu dogrultuda dikkate deger sonuglar elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Online Egitim, Uzaktan egitim, Hizmet Kalitesi, Covid-19 Pandemisi.

Abstract

Nowadays, online learning systems are very popular in higher education institutions. In this study, students' attitude,
expectation were examined in terms of online service quality and behavioral intention. The research was accomplished in April-May
2020 in a period parallel to the online education carried out throughout the world when there was a pandemic and stay-home period,
and an online questionnaire was conducted with 433 students who took courses from private and public universities online by easy
sampling method. Various results have been obtained from the analysis. Concordantly15, regarding to questionnaire data, the effect of
expectation and attitude independent variables on service quality and the effect of service quality on behavioral intention were
examined by regression analysis. Also; on the relationships between variables; By conducting difference tests and moderator effect
analysis regarding school type and age groups, including gender, education level, state and private school, it was examined whether
these demographic and school type variables affect these relationships and remarkable results were obtained accordingly.
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GIRIS

21. yy’da bilgi teknolojilerindeki gelismeler pek ¢ok sektorde oldugu gibi egitim sektoriinde de etkili
olmustur. Teknoloji destekli egitim saglayicilar artmis ve bunun sonucunda uzaktan egitim daha cok
giindeme gelmeye baglamistir. Ancak yine de 2020 yilina kadar uzaktan egitimin ¢ok yaygm oldugunu
sdylemek pek dogru olmaz.

2020 yilinin ilk ceyreginden itibaren tiim diinyay etkisi altina alan covid-19 pandemisi kiiresel capta
kirilmalar ve onemli degisimler yaratmistir. Ozellikle pandemi nedeniyle zorunlu ve hizli bir bigimde
gerceklesen dijital dontistim egitim sektoriinde de 6nemli degisikliklere sebep olmustur.

Toplumlarin uzun vadeli sosyal izolasyonlar1 goz 6niinde bulundurarak egitim sektdriinde de yeni
kapasiteler yaratmasi ya da var olanlar1 gelistirmek zorunda kalmasi giindeme gelmistir. Yeni teknolojilerin
gelismesi icin ek bir motivasyon yaratan pandemi, egitim sektoriinde de bu teknolojilerin kullanilmasi
gerekliligini dogurmustur.

Literatiirde uzaktan egitim ile ilgili yapilan pek c¢ok calisma bulunmaktadir. Ancak yillar icinde
uzaktan egitimde kullanilan medyalarda pek ¢ok degisiklik olmakla beraber, giintimiizdeki kadar kiiresel
bir yaklasim ve zorunluluk da s6z konusu olmamustir.

Literattirde kaliteyi olusturan unsurlar ve bu unsurlarin uzaktan egitimde nasil saglanacagi
konusunda pek ¢ok farkli goriis ve arastirma bulunmaktadir. Ancak 6zellikle beklenti, tutum ve davranissal
niyetin de dahil edildigi arastirmalara pek rastlanmamustir.

Bu calismada uzaktan egitim goren kisilerin beklenti, tutum, beklenilen hizmet kalitesi ve
davrarnigsal niyetleri konu edilmistir. Ayrica demografik agidan farkliliklarda incelenmistir. Arastirma
pandemi doneminde yapildigindan uzaktan egitimin zorunlu bir hal almasinin ¢alismanin sonuglar:
agisindan literatiire 6nemli katkilar saglayacag: diistintilmektedir.

Bu ama¢ dogrultusunda 6ncelikle literatiir arastirmasi yapilms, 433 kisilik bir 6rnek kiitleye online
anket uygulanmis ve veriler SPPS programu ile analiz edilmis calismanin devaminda bulgular, yorumlar ve
Onerilere yer verilmistir.

1. LITERATUR TARAMASI

1.1 Beklenti

Bireyler, zamanla cevrelerine uyum saglamaya egilimlidirler. Bu uyum saglama stiregleri de;
eylemlerinin sonuglarini 6grenmeyi ve dolayisiyla belirli sonuglarin belirli eylemleri izlemesini beklemeyi
icermektedir. Daha sonra, bu 6grenme siireci insanlarin belirli sonuglara ulasmasmi veya bunlardan
kaginmasmi saglar. Dolayisiyla bir beklenti, “6nceki deneyime, mevcut kosullara veya diger bilgi
kaynaklarina dayanan gelecekteki sonuglarin ongoriilmesi” olarak tammmlanmistir (Tyron, 1994, 313).
Beklentiler tiiketici davranisint bigcimlendiren unsurlardan birisidir (Solomon, vd., 2012, 66).

Oliver (2011, 75), beklentileri olusturmak icin tiiketicinin kullandig1 bilgi kaynaklarim i¢ ve dis
kaynaklar olarak ikiye ayirmstir. I kaynaklar, tiiketicinin gecmis bireysel deneyimlerini (Clow & Beisel,
1995, 33-46; John, 1992, 56-64) ve gelir diizeyi gibi mevcut durumlarini icerir. Dis kaynaklar ise, tiiketicinin
kendi deneyimlerine dayanmayan kaynaklardir. Memnuniyet, kalitenin tiim yonleriyle ilgili olarak 6nceki
beklentilerden biiyiik olctide etkilenir. Beklenti/ memnuniyetsizlik modeline gore tiiketiciler, tirtinle ilgili
onceki deneyime ve/veya iirtinle ilgili belirli bir kalite seviyesini ima eden iletisimlere dayanarak tiriin
performansi hakkinda inanglar olustururlar (Solomon vd., 2012, 65-68).

2000'li yillarin basindan itibaren yiiksek 6grenimde online egitimin, geleneksel egitime gore daha
hizli bir sekilde biiytidiigii ve ¢evrimici hizmetleri olmayan kurumlarin, yiiksek 6gretimde azinligi temsil
ettigi gortilmektedir (Allen ve Seaman, 2014, 4-14). Online egitimde bir hizmet alici olarak bulunan
ogrencilerin, bu sistemden beklentileri olusmaya veya var olan beklentileri farkli bicimlerde ortaya ¢cikmaya
baslamistir (Eroglu, 2002, 1-8).

Huss ve Eastep online egitimde 6gretim tiyelerinin ve dgrencilerin beklentileri ve tercihleri tizerine
yaptiklar1 calismada, 6grencilerin egitmenin e-postaya yanit vermesi ve bilgi sistemi araciligiyla iletisimde
kalma beklentileri bulundugu belirtmektedir. Ayni calismada; 6grencilerin 6gretim gorevlilerinin verdikleri
geribildirim ttirlerine goére beklentilerinin her bir 6dev veya calisma icin bireysel geri bildirim ve 6dev veya
calisma ilgili genel geribildirim ve puanlama oldugu sonucuna ulasilmistir. Materyale yonelik beklenti ise;
egitmen tarafindan hazirlanan ve sunulan igerik, gorsel ve isitsel materyallerin tiimiintin birlikte
saglanmasidir. Ayni1 zamanda Ogrenciler bir dersin haftada bir¢ok kez yerine sadece bir kez sunulmasi

-790 -



Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi / The Journal of International Social Research N
Cilt: 13 Sayi: 72 Agustos 2020 & Volume: 13 Issue: 72 August 2020 3

beklentisindedirler. Egitim online gerceklestigi icin teknolojik diizeyde de bir beklenti olusmaktadir.
Teknolojik beklenti; derslerin/platformun tablet ve akilli telefonlara uyumlu olmas: yoniindedir (Huss ve
Eastep, 2015, 15-32).

Ttiketici beklentileri, tirtin degerlendirmeleri i¢in kilavuz (Cardozo, 1965, 249) veya belirli bir marka
degerlendirmesi i¢in bir standart (Cadotte vd., 1987, 305) veya sonraki satin alma deneyimleriyle kiyaslama
standartlar1 (Zeithaml vd., 1993, 493-494) olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler; tiiketicilerin, memnuniyeti
belirlemek icin (Cadotte vd., 1987, 305-313; Churchill ve Surprenant, 1982, 503) ya da iiriin ve hizmetlerin
performansimi degerlendirmek i¢in (Churchill ve Surprenant, 1982, 503; Parasuraman vd. 1985, 41-50)
kullanilan kriterlerdir. Siireg iginde onciillerin beklentilerin olusumu tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu
savunulmaktadir (Boulding vd., 1993, 7-27). Siirecin son kismu ise, bir tirtinii veya hizmeti geri satin almaya
yonelik tiiketici niyetlerinin olusturulmasidir (Oliver, 1980, 464-467; Woodruff vd., 1983, 300-303). Aymn
zamanda ttiketici ¢oklu beklenti diizeylerine sahiptir (Boulding vd., 1993, 7-27). Bu beklenti seviyelerinin
sonuglar1 yeniden satin alma/almama, hizmet kalitesinden memnuniyet/memnuniyetsizlik seklinde
olmaktadir (Bolton ve Drew, 1991, 375).

Miisterilerin beklentilerini dinlemek ve karsilanmasinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini
anlamak {tizere yaygin bir sekilde kullanilan ara¢ Kano modelidir (Wang & Ji, 2010, 174-175). Kano vd.
tarafindan gelistirilen bu model muiisteri ihtiyaglarina gore, hizmet kalitesinin farkli 6zelliklerinin mdiisteri
memnuniyetini farkli bicimlerde etkileyebilecegini savunmaktadir. Bu modelin amaclarindan biri de miisteri
beklentilerini siniflandirabilmektir (Kano vd. 1984, 39-48).

Kano modeli; ii¢ cesit beklentiyle calisir: temel, performans ve heyecan beklentileri. Birincisi, bir
urtinden beklenen ortiik ve onaylanmis nitelikleri igerir. Bunlar karsilanmazsa, {irtin asla misterinin
gereksinimlerini karsilayamaz, ancak yerine getirilse bile, tirtinle ilgili profil olusturmaz, ¢tinkii bu nitelikler
asgari olarak verilir. Performans beklentileri igin memnuniyet, iirtintin beklentileri ne kadar iyi karsiladig:
ile orantilidir. Bu tiir kalite gereksinimleri genellikle miisteri tarafindan belirlenir ve ifade edilir. Heyecan ile
ilgili tirtin 6zelliklerine gelince, onlara beklenti demek yanlistir, ctinkii asil karakterleri miisteri tarafindan
beklenmemektedir. Bu nedenle, bu olumlu siirprizler, tirtin kalitesi beklenenden daha iyi oldugu icin ¢ok
biiyiik bir memnuniyet hissine yol agabilir (Solomon vd., 2012, 66-68).

1.2 Tutum

Tutum, bir kisinin uyarict nesneye karsi genel olarak olumlu olma veya olumlu olmama duygularini
temsil eder. Tutumlar 6grenilir, eylemi uygun hale getirir ve bu eylemler de tutum gelistirilen seye kars
olumlu ya da olumsuz olabilir (Fishbein & Ajzen, 1975, s. 216). Tiiketici tutumlar1 ¢ok karmasiktir ve
tutumlar her zaman eyleme dontismezler. Bircok calisma, bir kisinin bir seye kars1 bildirdigi tutum ile ona
kars1 gercek davranis arasinda diisiik bir korelasyon oldugunu bildirmektedir. (R.Solomon, 2018, s. 298)
Bunlar icinde en ¢ok kullanilanlardan birisi Fishbein ve Ajzen’in gelistirdigi ‘Planh Davranis Teorisi (PDT-A
Theory of Planned Behavior - TBP) ‘dir Bu teoriye gore bir davramsin belirleyicisi niyetlerdir (Lim &
Dubinsky, 2005, s. 834), (Dogan, Sen, & Yilmaz, 2015, s. 6), (Bozkurt, 2014, s. 30). Bu teoriye gore genel olarak,
bir davranis birey tarafindan olumlu olarak degerlendiriliyor ise ve 6nem verdigi sosyal etkileyicilerin de
bireyin bu davranis: sergilemesini destekledigi diistiniiltiyorsa, kisi bu davranisi gerceklestirmek niyetinde
olacak demektir (R.Solomon, 2018), (Fishbein & Ajzen, 1975).

Ayyildiz vd.(2006), Tiirkiye’de uzaktan egitime yonelik yaptiklar1 arastirmada Amerika Birlesik
Devletleri ve Avrupa tilkeleri ile karsilastirildiginda uzaktan egitimin {ilkemizde yeterince bilinmedigini ve
uzaktan egitim diplomalarinin da yeterince saygin goriilmedigini belirtmislerdir. Ayrica {tilkemizdeki
uzaktan egitim caligmalari, yine kiyaslandiginda, zayif kalmakta ve bu yonlii egitim faaliyetlerinin
tanitimlar1 da yine yeterince yapilmamaktadir (Ayyildiz, Giinlik, & Erbey, 2006, s. 13). Diger yandan
Bahar(2014) yilinda yaptifi ve online egitimin bir ¢iktis1i olarak not sistemini (e-degerlendirme)
degerlendirdigi calisgmasinda ogrencilerin e-degerlendirmeye yonelik tutumlarini etkileyen farkh
sebeplerden kaynakli kaygi ve endiseleri oldugunu belirtmistir. Bu kaygiya bir 6rnek, ogrencilerin ag
baglantilarinin kopmasi ve bu sorundan kaynakli sorumlulugunun tamamen grenicilere yiiklenmesidir.
Diger yandan uzaktan egitim alanlar ile yiiz ylize egitim alanlara gore e-degerlendirme sistemine karsilik
daha olumlu tutumlar beslemektedirler. Ozellikle ogrencilerin uzaktan egitim vasitasiyla internet ve
bilgisayar teknolojilerinde kendilerini gelistireceklerine yonelik inanglar1 olumlu tutum gelistirmelerine
yardimci olmaktadir (Bahar, 2014, s. 46,47). X ve Y kusaklarinin web tabanli egitime yonelik tutumlarimin
karsilastirildigr bir diger arastirmaya gore, X kusagi klasik egitimden kopmanin geri bildirim, teknik
aksakliklar, rehberlik hizmeti gibi konulardaki olumsuz diistinceleri nedeniyle web tabanl egitime olumsuz
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bakmaktadirlar. Y kusaginin ise daha fazla sosyal aglarda vakit gegirdikleri; arkadaslar: ile vakit gecirmek,
oyun oynamak gibi pek ¢ok farkli nedenlerle interneti daha fazla kullandiklar1 icin web tabanli egitime
yonelik tutumlar1 daha olumludur (Etlican, 2012, s. 38-40).

1.3 Hizmet Kalitesi

Miisteri memnuniyeti, miisterinin {iriin veya hizmeti genel anlamda degerlendirmesidir (Fornell,
1992, 6). Hizmet kar zincirinde kiimiilatif memnuniyet, yani o ana kadar elde edilen tim tiiketim
deneyimleri miisteriyi elde tutmay: arttirmaktadir (Heskett vd, 1994, 164). Artan miisteri memnuniyetinin
getirdigi ekonomik faydalar1 gostermis ve artan pazar paymin neden daha diisiik miisteri memnuniyetine
yol acgabilir (Anderson vd, 1994, 53). Miisteri memnuniyeti, satin alinan {iiriin veya hizmetin miisterinin
ihtiyaclarii karsilamasi hakkindaki degerlendirmesidir (Olivier, 1997, 3). Ardindan gelisen memnuniyet
modeline gore, memnuniyet, baslangi¢ standardinin ve bu standarda kiyasla olusan farkin karsilastirilmasi
sonucunda olusmaktadir (Olivier, 1980, 460). Bu paradigmada, misteri beklentileri yapilacak
karsilastirmanin standardini olusturur. Olumlu uyusmazlik, miisterinin beklentileri ile gerceklesen
arasindaki farklar1 degerlendirdiginde, beklentilerinin karsilandigi veya asildigi sonucuna varabilirse
meydana gelir. Olumlu uyusmazlik memnuniyeti arttirmaktadir. Bu sebeple, miimkiin oldugunca
miisterileri dinleyerek hizmet kalitesine odaklanilmali, iyilestirmeler yapilmalidir. Farkli 6zelliklere sahip
tiiketicilerin farkli esiklere sahip oldugunu gortlmiistiir (Mittal ve Kamakura, 2001, 131). Memnuniyet
anlayisinda 6nemli ilerlemeler kaydedilmis olsa da, cevrimi¢i memnuniyeti arttiracak konularin, 6zellikle de
giiven-memnuniyet baglantis1 hakkinda daha fazla arastirma yapilmasi savunulmustur (Szymanski ve Hise,
2000, 309). Arastirmada da oOgrencilere {iiniversite programlarina katilmadan onceki diisiinceleri ve
beklentileri sorulup su anda sahip olduklar1 imkanlar ile kiyaslama yaptirilmis, sonuclar1 memnuniyet
zeminine oturtulmaya ¢ahisilmstir.

Literattirde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir¢ok arastirma modeli hazirlanmistir. Bunlar
arasinda akademik calismalarda yaygin olarak kullamilan Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1988, 12)
tarafindan gelistirilen Servqual modelidir. Bu modelde, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi olarak 2 ana
boliime yer verilmistir.

1.4 Davranissal Niyet

Fishbein ve Ajzen (1975, 216) uygun sekilde olciildugiinde davranissal niyetlerin biiytik olgtide
gercek davranisi ongorebilecegini one stirmiislerdir. Zeithaml vd. (1996, 31) algilanan hizmet kalitesinin, elde
tutma veya elden kagirma olarak degerlendirilebilecek olumlu davramissal niyetlerle iliskili oldugunu
belirtmislerdir. Teori, karlilig1 arttirmak i¢in miisteriyi elde tutma oraninin artirilmas: veya miisteri kagirma
oraninin dustirtilmesi gerektigini soylemektedir. (Zeithaml vd., 1996, 31). Literatiirde yer alan raporlara ve
ampirik dogrulamalara bakildiginda, hizmet Kkalitesi, hizmet degeri ve memnuniyet degiskenlerinin
timiiniin davranigsal niyetlerle dogrudan iliskili olabilecegine dair bulgular yer almaktadir. Ozellikle,
hizmet kalitesi ve hizmet degeri degiskenlerinin davranissal niyetler tizerinde dolayli olarak artan bir etki
yarattig1 gortilmektedir (Boulding vd., 1993, 7; Zeithaml vd., 1996, 31).

Hizmet kalitesinin davranigsal niyetler tizerindeki etkileri farkli bicimler goriilmektedir. Bunlar;
dogrudan etki, memnuniyet tizerinden dolayll etki veya memnuniyet tizerinden iliml etki seklindedir.
(Boshoff ve Gray, 2004, 27; Olorunniwo vd., 2006, 59). Dogrudan etki i¢in, farkli endiistrilerdeki bircok
caligma, hizmet kalitesinin davramigsal niyetlere oncti oldugunu gostermistir (Boshoff&Gray, 2004;
Parasuraman vd., 1985, 41; Parasuraman vd., 1988, 12; Zeithaml vd., 1996, 31;). Genel hizmet kalitesi algisi,
tavsiye etmeye isteklilik ile olumlu, degistirme ve sikayet davramst ile negatif iliskilidir. Ozellikle, Zeithaml,
Berry ve Parasuraman (1996, 31), miisterilerde olumlu davrans niyetleri olusturmanin hizmet saglayicisinin
elinde oldugunu agiklamaktadir. Memnun midisteriler, hizmet saglayicisinin uzun vadeli basarisi igin yararl
olan olumlu davranigsal niyetler sergileyebilir.

1.5 Online Egitim/Uzaktan Egitim

21. yy’da bilgi teknolojilerindeki gelismeler ve kullanimindaki artislar egitim sektoriine de
yansimigtir. Teknoloji destekli ve kiiresel etkiye sahip egitim saglayicilarinda artis yasanmigtir. Bunun
sonucunda uzaktan egitim ve kampiis ici 6grencilerin cevrimici erisimleri entegre hale gelmeye baslamustir.

Hem o6grencilere ek firsat sunmak hem de yeni 6grenciler cekmek icin online egitimin gelecek yillarda da
artmast beklenmektedir (Lee, 2010, 277).

Literatiirde uzaktan egitimle ile ilgili en yaygin olarak kullanilan tanim; 6gretmen ve 6grencinin ayr1
ortamda olmasi, 6grenciye egitim destegi saglayacak bir organizasyon planlanmasi, teknik medya

-792 -



Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi / The Journal of International Social Research N
Cilt: 13 Sayi: 72 Agustos 2020 & Volume: 13 Issue: 72 August 2020 3

kullanilmasi, iki yonli iletisim saglanmasi, 6grenci grubunun yoklugu olarak bes niteligin varligina
baglanmis olan tanimdir (Keegan, 1996, 33). Ayrica uzaktan egitim ve uzaktan dgrenme olarak bu stireg iki
baghk altinda karakterize edilmis kullanilan ydntemin eszamanli olusu veya olmayisi durumunun da
ogrenci ogretmen etkilesimini etkileyecegi savunulmustur (Keegan, 1996, 38) Online egitimde 6grenci
memnuniyeti ve teknolojinin benimsenmesini ile ilgili yapilan diger bir calismada ise 6grencinin teknolojiyi
kullanma niyetinin 6grenme ¢iktilarini etkiledigi sonucuna varmustir (Lin, 2005, 130).

Uzaktan 6gretim siirecinde kullanilan medya ortamlar1 seneler icerisinde degisiklige ugramustir.
Taylor (2001, 3) bu degisimleri; mektupla egitim, radyo ve tv araciliiyla egitim, internet ve web tabanh
kaynaklara erisim saglayan bilgisayar aracili egitim ve son olarak {iniversite hizmetlerinin tiimiine erisim
saglayan kampiis portallar seklinde siralamistir.

Uzaktan 6gretim konusunda aktif bilesen olarak ortamdan ¢ok icerik ve yontemin 6nemli oldugunu
(Clark, 1994, 23) savunanlar oldugu gibi; kullanilan medyanin yani egitim ortaminin énemli oldugunu
savunanlar da (Kozma,1994, 11; Morrison, 1994, 42; Tennyson, 1994, 17) olmustur.

Akademide kaliteyi olusturan unsurlar ve bu unsurlarin uzaktan egitimde nasil saglanacag:
konusunda pek ¢ok tartisma bulunmaktadir. Kalite yonetimi, ¢evrimici ders tasarimi, pedagoji, 6grenci
destek hizmetlerinin yeterliligi ve 6grenci ile etkilesim gibi birka¢ konunun kiiresel rekabet ortaminda
uzaktan egitimin basarisini veya basarisizligini belirlemede 6nemli unsurlar oldugunu 6ne siiren ¢alismalar
bulunmaktadir (Rowai ve Downey, 2010, 142). Bunlara bagli olarak pek c¢ok calismada miisteri
memnuniyetinin kiiresel rekabet pazari icinde yer alan uzaktan online egitim programlarinmn
olusturulmasinda temel belirleyici haline geldigi vurgulanmaktadir (Ginns & Ellis, 2007, 59).

Online egitimde hizmet kalitesini; online yardim, online teknik destek hizmetleri (bilgisayar ve
tarayict uyumlulugu, online egitime erisim gibi) online 6grenme sistemi araciligiyla sunulan kisisel destek
hizmetlerinin kalitesi seklinde tanimlayanlar olmustur (Lee, 2010, 278).

Online egitimde 6grencinin dgretmen ile etkilesiminin miisteri memnuniyet diizeyini 6nemli derece
etkiledigini bu nedenle gevrimici ortamda sohbet odalari, tartisma forumlari, e-posta gibi ¢ift tarafli

etkilesimi arttiran iletisim yontemlerinin kullanilmasinin énemli oldugu da vurgulanmustir (Yiikseltiirk ve
Yildirim, 2008, 52)

2. ARASTIRMA METODOLOJiSi

Arastirma tiniversite 6grencilerinin online egitime ytnelik beklentilerini ve hizmet kalitesi algilarini
Olgmesi agisindan tanimlayict bir galismadir. Tanimlayict arastirmalar problem ve bu problemle ilgili
durumlari, degiskenleri ve bu degiskenler arasindaki iliskiyi tanimlamaya yonelik arastirmalardir (Kurtulus,
2008, s. 132). Bu arastirmanin amaci {iniversite Ogrencilerinin online egitime yonelik hizmet kalitesi
algilarinin davranissal niyetlerine olan etkilerinin &lgtilmesidir. Bu arastirmada elde edilen sonuclar ile
birlikte tiniversite 6grencilerinin online egitime yo6nelik tutumlar1 ve online egitimden beklentilerinin almus
olduklar1 online egitim hizmet kalitesi algilar1 ve davranissal niyet tizerindeki etkileri tizerinden online
egitim hizmeti veren/verecek olan egitim kurumlarina bilgi ve 6neriler saglamak hedeflenmistir.

Tium diinyada hayatin normal akisini degistiren Covid-19 pandemisi egitim hizmetlerini de ciddi bir
sekilde etkilemis, tilkemizde egitim stiregleri tiim kademelerde online olarak yiiriitiilmiistiir. Bu nedenle bu
arastirmanin 6zellikle icinde bulundugumuz bu olagandisi sartlar icerisinde online egitim hizmet
saglayicilari icin 6nemli olacag: diistintilmektedir.

Her bilimsel arastirmada oldugu gibi bu arastirmanin da bazi kapsam ve kisitlar1 mevucttur.
Arastirmamizin kapsamini online egitim hizmeti alan tiniversite 6grencileri olusturmaktadir. Diger yandan
ozellikle icinde bulundugumuz pandemi stirecinde zaman, ulasilabilirlik acisindan kisitlamalar mevcuttur.
Universite 6grencilerinin yani sira lise ve orta-okul seviyesinde de egitimlere online olarak devam edilmistir.
Ancak arastirmacilarin kolay ulasabilirligi agisindan kapsam dis1 birakilmistir. Bu arastirmanin bir diger
kisit1 olarak gosterilebilir. Bu nedenle arastirmanin online egitim olan tiim kademe ve yas gruplarinda
genellenmesi soz konusu degildir. Ancak daha genis kapsamli yapilabilecek gelecek arastirmalar icin 6rnek
teskil etmesi bakimindan énemli oldugu diisiiniilmektedir.

2.1 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri
Arastirmanin modeli ve hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur;
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Sekil 1: Arastirma Modeli

HIZMET KALITESI DAVRANISSAL NIYET
H3

Tablo 1: Arastirma Hipotezleri

Hipotezler
Beklenti --> Hizmet Kalitesi Ho Beklentinin hizmet kalitesi tizerinde etkisi yoktur
Hi Beklentinin hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir
Tutum --> Hizmet Kalitesi Ho Tutumun hizmet kalitesi tizerinde etkisi yoktur.
Hz Tutumun hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir.
Hizmet Kalitesi --> Niyet Ho Hizmet kalitesinin niyet {izerinde etkisi yoktur.
Hs Hizmet kalitesinin niyet tizerinde etkisi vardur.

Arastirma kapsamin kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. %95 giiven araliginda ulasiimasi
gereken minimum 6rneklem biiytikliigi su sekilde hesaplanmaktadir (Ttirkmen, Pirtini, Bayraktar, & Bilgen,
2016, s. 382). Arastirmada toplam 433 kisiye ulasilmis ve analiz yapilmustir.

n=p.q/(e/

n=0,5x0,5/(0,05/1,96)2

n= 384.16 (kisi)

7)2

2.2 Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Igerisinde bulundugumuz siireg
nedeniyle anket online olarak yapilmustir. Arastirmacilar tarafindan hazirlanan anket formu “Beklenti
Diizeyleri”, “Hizmet Kalitesi”, “Tutum” ve ““Davranissal Niyet” olmak tizere 45; katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemek amaciyla sorulan 4 soru olmak tizere toplamda 5 bélim 49 sorudan olusmaktadir.
Arastirma sorular 7’1i likert kullanilarak hazirlanmustir.

Arastirmada ifadelerin olusturulmasinda Parasuraman vd.(1988)'de gelistirdikleri ve 22 sorudan
olusan Serqual 6lgegi; Venkateswarlu vd.(2020)'nin ¢alismasindan 12 sorudan olusan Kano Modeli 6lgegi;
Venkatesh ve Bala (2008)'1in ¢alismasindan alinan 3 sorudan olusan davranigsal niyet 6lcegi ve Fishbein ve
Ajzen (1975)'in 5 ifadeden olusan tutum 6lcegi kullanilmistir. Verilerin analizinde SPSS 22.00 programi ve

Hayes PROCESS eklentisi kullanilmaistir.
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Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Olceklerin Soru ifadeleri

Olgek

ifade

Venkateswarlu
vd.(2020)

Online ders programinin igerigi iyi olmalidir

Online egitim ortami, kullanilan programlar, online kiitiiphane gibi olanaklar
sunmalidir

Universitenin hazirladig online egitim programinm kalitesi iyi olmalidir

Online egitim programiin maliyeti uygun olmalidir

Online ders programinin zamanlamasi iyi olmalidir

Derslerden sonra bile egitmenlerin danismanlia actk olmasint beklerim

Egitmenlerin teorik bilgilerinin oldukgca yiiksek olmasini beklerim

Online egitim i¢in gereken internet gibi ihtiyaglarin maliyeti uygun olmalidir

Online egitimin itibar1 ve marka imaj1 iyi olmalidir

Egitmenler 6grencilere arkadasca yaklagmalidir

Online egitim kolay erisilebilir olmalidir

Online egitim alirken hobilerime zaman ayirabilmeyi beklerim

Online egitim sonras is bulma ve kariyer yolunun ¢ok iyi olmasini beklerim

13 ifade

Fishbein ve Ajzen
(1975)

Benim igin online egitim éniimiizdeki donemde ...dir (kotii-iyi)

Benim i¢in online egitim 6niimiizdeki donemde ...dir (zevksiz-zevkli)

Benim igin online egitim éniimiizdeki donemde ...dir(yararl: degil- yararh)

Benim i¢in online egitim oniimiizdeki donemde ...dir(sikici-eglenceli)

Benim igin online egitim éniimiizdeki donemde ...dir(zaman kaybi-degerli)

5 [fade

Bala (2008)

Online egitime erisimim oldugunu varsayarsak, kullanmay: diistiniirim

Online egitime erisimim oldugu igin onu kullanacagimi tahmin ediyorum.

Online egitimi oniimiizdeki somestrda kullanmay1 planliyorum.

3 ifade

Parasuraman
vd.(1988)

Online egitim egitmenleri, 6grencilerin 6zel ihtiyaglarini anlar

Online egitim egitmenleri, 6grencilere kisisel ilgi gosterir

Online egitim aldigmiz dijital ortamda bilgilerinizi paylasirken kendinizi giivende
hissedersiniz

Online egitim hizmetinde bireysel ilgi goriirsiiniiz

Online egitim egitmenleri, 6grencilere her zaman 6gretmeye istekli ve goniilludiir

Online egitimde dgrencilerinin sorulari ile candan ilgilenilir

Online egitim egitmenleri, derslerin ne zaman verilecegini 6grencilerine tam olarak
soyler

Online egitim egitmenleri, temiz gorinimludiir

Online egitim verilen dijital ortamin kullanim1 kolaydir

Online egitim icin kullanilan araclarin kullanimi yapilan egitim ile uyumludur

Online egitim hizmetinde giincel teknoloji kullanilir

Online egitim egitmenlerinin davranislar: 6grencilerde giiven duygusu yaratir

Genel olarak egitmenler online egitim sirasinda naziktir

Sorunumuz oldugunda online egitim egitmenleri endiselerinizi gidermeye calisir

Online egitim 6nceden kararlastirilan zamanda biter

Online egitimde ders kayitlar: dogru bir sekilde tutulur

Online egitim giivenilirdir

Online egitim egitmenleri dersleri s6z verdigi zamanda yapar

Online egitim egitmenleri 8grencilerin sorularini cevaplayabilecek bilgiye sahiptir

Online egitim egitmenleri 6grencilerinin sorularini cevaplamayacak kadar mesgul
degildir

20 ifade

2.3 Analiz ve Arastirma Bulgular:

2.3.1 Demografik Degiskenlerin Frekans Dagilimlar:

Ankete katilan 433 kisi bulunmaktadir. Katihmcilarin demografik dzelliklerini almak icin yoneltilen
sorularin frekans dagilimlari asagidaki gibidir.
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Tablo 3: Demografik Degiskenlerin Dagilimlar1

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 312 72
Erkek 121 28
Okul Tiirii

Ozel 241 55,6
Devlet 192 44,4
Egitim

On Lisans 188 43,4
Lisans 179 42,3
Lisansiistii 66 15,3
Yas

18-25 320 73,9
26-35 100 23,1
36-45 12 2,8
56 ve tizeri 1 0,2

Arastirma 18-56 yas araliginda 312’si kadin (%72) iken, 121’1 (%28)'i erkek olan 433 kisi tizerinde
yapilmustir. Katilimcilarin 2411 6zel okulda (%55,6), 192’si devlet okulunda (%44,4) egitim gormektedir. 188
on lisans (%43,4), 179"u lisans (42,3), 66’s1 lisanstistii (%15,3) egitim almaktadir.

2.3.2 Faktor Analizi ve Giivenirlik Testi

Yapilan bir calijmadan kullanilmig olan sorularin anketi cevaplayanlar tarafindan kag¢ degisik
boyutta algilandigini tespit etmek amaciyla yapilan faktor analizi igin oncelikle 6n kosul degiskenler
arasinda belli oranda bir iliskinin bulunmasidir. Bu iliski ise bir analiz igerisinde Kaise-Meyer-Olkin (KMO)
ve Bartlett kiiresellik testleri ile ol¢tilmektedir. Bartlett testinde degerinin 0,05 anlamlilik degerinden diistik
olmasi faktor analizi yapmaya uygun anlamina gelmektedir. Ayrica KMO degerinin 0.50-1 degerleri arasinda
deger almasi beklenir. KMO degeri icin buradaki alt sinir degeri 0 50’dir 0 80-1 aras1 miikemmel olarak kabul
edilmektedir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2018, s. 79,80).

Arastirma kapsamin “Hizmet Kalitesi”, “Beklenti”, “Tutum” ve “Niyet” olmak tizere dort farkl
degisken ve olcek kullanilmustir. Bu degiskenlerin hepsi teker teker faktor analizi yapilmis, analizler
sirasinda ¢ikarilmasi gerekli goriilen ifadeler (tek faktorden olusan ifade birden fazla faktor altindan yakin
faktor agirhign alan ifadeler 0.50'nin altinda diisiik degerlenen ifadeler) ¢ikartilip analizde sorunlu ifade
kalmayincaya dek analize devam edilmistir. Daha sonra her bir faktor yine teker teker giivenirlik analizine
sokulmustur. Bir faktoriin giivenilir olarak kabul edilebilmesi i¢in genel olarak Cronbach’s Alpha degerinin
0,70 ve {istii olmas1 gerekmektedir. Ancak soru sayisinin az oldugu durumlarda bu rakam 0.60 ve tizeri
olarak da kabul edilmektedir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2018, s. 89). Ttiim bu bilgiler ve analizler 15181nda
su sonuglara ulasilmistir: Katilimcilarin “Online Egitime Yonelik Beklentilerini” 6lgmek amaciyla kullanilan
Olgek tizerinde yapilan faktor analizi sonucunda KMO degeri 0.967 ile yiiksek anlamlilik degerinde oldugu
ve ayrica bu faktoriin aciklayicigr %76.385’tir ve giivenirligi de .974 ile oldukga yiiksek olarak bulunmustur.

Memnuniyet-Hizmet Kalitesi faktér analizi sonucu hizmet kalitesi degiskeni iki farkli degiskene
ayrilmstir. Bu dogrultuda bu iki degisken arastirmacilar tarafindan anlamlarina gore arastirmacilar yeniden
adlandirilmigtir: “Duyarlhilik” ve “Somut Ozellikler”. Bu iki degiskenden “Duyarliik” degiskeninin
aciklayicihign %29.410, “Somut Ozellikler” degiskeninin agiklayicilign %45.826'dir. Ayrica bu iki degiskenin
giivenirlikleri ise “Duyarlilik’ degiskeni icin 0.936 ve “Somut Ozellikler”” degiskeni icin ise 0.971’dir. KMO
degeri ise 0.965 ile yine anlaml ¢ikmuistir.

Katilimcilarin “Online Egitime Yonelik Tutumlarmi” 6lgmek amaciyla kullanilan 6lgek tizerinde
yapilan faktor analizi sonucunda KMO degerinin 0.874 ile yiiksek anlamlilik degerinde oldugu bulunmustur.
Ayrica bu faktoriin agiklayicigr %82.815°tir ve giivenirligi de 0.948 ile oldukga yiiksek olarak bulunmustur.
Katilimcilarin “Online Egitime Yonelik Niyetlerini” 6lgmek amaciyla kullanilan 6lgek tizerinde yapilan
faktor analizi sonucunda ve daha sonra yapilan giivenirlik testi sonuglarin gore KMO degeri 0.655, ayrica bu
faktoriin agiklayicigr %79.785’tir ve giivenirligi de 0.856 olmasi gereken deger araliginda (0.70 ve tizeri)
bulunmustur.

2.3.3 Korelasyon Analizi
iki veya daha fazla degiskenin birbirleri arasindaki iliski olup olmadigini gosteren analiz korelasyon
analizidir. Korelasyon analizi ile elde edilen sonuglarda degiskenler aras iligki seviyesi korelasyon katsayisi
-796 -



Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi / The Journal of International Social Research N
Cilt: 13 Sayi: 72 Agustos 2020 & Volume: 13 Issue: 72 August 2020 3

‘1’ tizerinden degerlendirilmektedir. Korelasyon katsayis1 degerlendirilmesi farkli yazarlar tarafindan farkl
araliklarla yorumlanmaktadir. Giirbiiz ve Sahin (2017, 255) asagidaki gibi belirtmektedir.

Pozitif yonde: Kuvvetli ‘0.7<r<+1"; Orta ‘0.3<r<0.7’; Zay1f '0<r<0.3’

Negatif yonde: Kuvvetli *-1<r <0.7"; Orta -0.7<r <-0.3"; Zay1f "-0.3<r < (/

Analizde r degeri, 0 ise iliski olmadigini, +1 ise bir pozitif korelasyonu, -1 ise bir negatif korelasyonu
gostermektedir. (Pallant, 2016, 366). Modelde yer alan degiskenlere iliskin korelasyon analizi detaylar1
asagidaki tablodadr.

Tablo 4: Korelasyon Analizi

DEGISKENLER BEKLENTI TUTUM HIiZMET KALITESI | NIYET
BEKLENTI 1

Pearson TUTUM 0,117* 1

Correlation HIZMET KALITESI 0,551%* 0,377+ 1
NIYET 0,586** 0,454** 0,585** 1

**Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir. (2-tailed) / * Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir. (2-tailed)

Degerlerin ttimiintin pozitif oldugu ve modelde iliskide oldugu ongoriilen degiskenlerin sig.
degerlerinin de anlamli oldugu (p<0.05) goriilmektedir. ‘Beklenti - hizmet kalitesi iliskisi 0,551 (%55,1
diizeyinde) siddeti ile anlaml, orta derecede ve pozitif dogrusal iliskiye sahip oldugu goriilmektedir. “Tutum
- hizmet kalitesi iliskisi” icin korelasyon degeri 0,377 (%37,7 diizeyinde) siddeti ile anlamli, orta derecede ve
pozitif dogrusal iliskili oldugu goriilmektedir. ‘Hizmet Kalitesi -Niyet” icin de korelasyon degeri 0,585
(%58,5 diizeyinde) siddeti ile iliskinin anlamli, orta derecede ve pozitif dogrusal oldugu; sonucuna
ulasilmaktadar.

2.3.4 Regresyon Analizi

Regresyon analizi bir degiskenin (bagimli) diger degisken(ler) (bagimsiz) tarafindan nasil
acgiklandigini belirlemeye calisir. Regresyon analizinde model bagimsiz degisken(ler)in bagimh degiskeni
agiklamasi yoniinde kurulur (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2013, 154).

{1k olarak beklentinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi incelenmistir. Modelin agiklayiciligina iligkin
degerler R=0,695, R?=0,484, Diizeltilmis R? degeri 0,468 olarak bulunmustur. Modelin biitiinliigii incelenirken
ANOVA anlamlilik diizeyine bakildiginda calismanin modelinde ANOVA testi anlamli ¢ikmistir
(p=0,000<0,01; F=187,624). Katsay1 tablosu incelendiginde beklentinin hizmet kalitesi {izerinde istatistiki
agidan anlaml (p=0,000) ve pozitif ( B=0,551) bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Beklentide her 1
birimlik degisiklik, hizmet kalitesinde 0.55 degisim yaratacaktir. Herhangi bir bagimsiz degisken igin p-
degeri 0.05"ten biiyiik oldugunda hipotezin reddedilmesi gerekir. Katsay1 tablosuna baktigimizda p degerini
0.000 olmast sonucunda, beklentinin hizmet kalitesi tizerinde etkili oldugunu gosteren Hi hipotezi kabul
edilmektedir.

Ikinci olarak tutumun hizmet kalitesi tizerindeki etkisi incelenmistir. Modelin aciklayiciligina iliskin
degerler R=0,377, R2=0,142, Diizeltilmis R? degeri 0,14 olarak bulunmustur. Bu deger hizmet kalitesinin
%14'tintin  tutum tarafindan aciklandigini gostermektedir. Modelin biitiinliigii incelenirken ANOVA
anlamlilik dtizeyine bakildiginda calismanin modelinde ANOVA testi anlamli ¢ikmustir (p=0,000<0,01;
F=71,381). Katsay1 tablosu incelendiginde tutumun hizmet kalitesi tizerinde istatistiki agidan anlamli
(p=0,000) ve pozitif ( B=0,377) bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Tutumda her 1 birimlik degisiklik,
hizmet kalitesinde 0.38 degisim yaratacaktir. Herhangi bir bagimsiz degisken igin p-degeri 0.05'ten biiytik
oldugunda hipotezin reddedilmesi gerekir. Katsay1 tablosuna p degerini 0.000 olmas1 sonucunda, tutumun
hizmet kalitesi tizerinde etkili oldugunu gosteren Hs hipotezi kabul edilmektedir.

Son olarak hizmet kalitesinin niyet tizerindeki etkisi incelenmistir. Modelin agiklayiciligina iliskin
degerler R=0,585, R?=0,343, Diizeltilmis R? degeri 0,341 olarak bulunmustur. Bu deger niyetin %34 tintin
hizmet kalitesi tarafindan aciklandigini gostermektedir. Modelin biittinltigii incelenirken ANOVA anlamlilik
diizeyine bakildiginda calismanin modelinde ANOVA testi anlamli ¢ikmistir (p=0,000<0,01; F=225,701).
Katsay1 tablosu incelendiginde hizmet kalitesinin niyet tizerinde istatistiki agidan anlamli (p=0,000) ve
pozitif ( B=0,585) bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesinde her 1 birimlik degisiklik, niyette
0.59 degisim yaratacaktir. Herhangi bir bagimsiz degisken icin p-degeri 0.05'ten biiytik oldugunda hipotezin
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reddedilmesi gerekir. Katsay1 tablosuna baktigimizda p degerini 0.000 olmas: sonucunda, hizmet kalitesinin
niyet {izerinde etkisinin istatistiki agidan anlamli oldugu yorumu yapilabilmektedir. Bu dogrultuda Hs
hipotezi kabul edilir.

Ttim hipotezlerin sonuglar: asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 5: Hipotezlerin Ozeti

Hipotezler Sonug

Beklenti --> Hizmet Kalitesi Ho | Beklentinin hizmet kalitesi tizerinde etkisi yoktur. (-) Red
Hi | Beklentinin hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardar. (+) Kabul

Tutum --> Hizmet Kalitesi Ho | Tutumun hizmet kalitesi tizerinde etkisi yoktur. (-) Red
H: | Tutumun hizmet kalitesi tizerinde etkisi vardir. (+) Kabul

Hizmet Kalitesi --> Niyet Ho | Hizmet kalitesinin niyet tizerinde etkisi yoktur. (-) Red
Hs | Hizmet kalitesinin niyet tizerinde etkisi vardur. (+) Kabul

2.3.5 Fark Testleri

Arastirmada demografik degiskenler arasindaki farklilig1 test etmek icin bagimsiz gruplar t testi
kullanilmistir. Bagimsiz gruplar t testi, gruplar aras: varyanslarin esit olup olmama durumuna gore farklilik
gostermektedir. Bu nedenle 6ncelikle Homojenlik testi olarak da bilinen Levene testi yapilmaktadir. Levene
testinde HO hipotezi ile grup varyanslarinin esit oldugu, H1 hipotezi ile ise grup varyanslarinin esit olmadig1
ifade edilmektedir. Levene testinde p degerine bakilarak HO hipotezi kabul veya reddedilmektedir. Eger p
degeri 0 05'ten kiictik ise HO hipotezi reddedilir, H1 hipotezi kabul edilir ve varyanslarin esit olmadigi
sonucuna varilir. Levene testinde HO hipotezi reddedilirse t testi igin ikinci satirda yer alan p degeri, HO
hipotezi kabul edilirse birinci satirda yer alan p degeri degerlendirilir. P degeri 0,05 den biiyiikse HO hipotezi
kabul edilir, kiigtikse reddedilir. HO hipotezinin reddedilmesi durumunda test edilen degiskenler arasinda
fark oldugu kararma varilir. Test edilen degisken gruplarinin ortalama degerleri karsilastirilarak yorumlanr
(Durmus, Yurtkoru, Cinko, 2018, 118-124).

Arastirmada, hizmet kalitesi, beklenti, davranissal niyet ve tutum agisindan okul tiirti gruplari
arasinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna varilmustir.

Beklenti, davranigsal niyet ve tutum acisindan; cinsiyet gruplari arasinda anlaml bir fark olmadig:
ancak hizmet kalitesi agisindan anlamli bir fark oldugu sonucuna varilmustir. iki grup arasindaki farklihigin
hangi yonde olduguna asagidaki grup istatistikleri tablosundaki ortalama degerine bakilarak karar verilir.

Tablo 6: Hizmet Kalitesi Cinsiyet Gruplar1 istatistikleri

Cinsiyet N Ort. S.s. S.s. Hatasi
Kadin 312 4,9875 1,58140 ,08953
Erkek 121 5,4281 1,43477 ,13043

Tabloda cinsiyet gruplarinin ortalamalarma bakildiginda hizmet kalitesi agisindan erkeklerin
uzaktan egitimde hizmet kalitesi ortalamalarinin kadinlara gére anlamli derecede fazla oldugu goriilmustiir.

2.3.6 Moderator Etki Analizi

Amac iki degisken arasindaki bir iliski i¢in simir kosullarmi ortaya c¢ikarmak oldugunda
moderator/ilimlilik analizi kullanilmaktadir. iki degisken X ve Y arasindaki iliskinin, boyutu veya isareti
tiglincli bir degiskene veya M degisken kiimesine bagli oldugunda moderator etkiden soz edilebilmektedir
(Hayes,2013, 8). Arastirmada, belirli bir degiskenin digeri tizerindeki etkisinin boyutunu; etkileyip
etkilemedigini veya iliskili olup olmadigini belirlemeye ¢alistiginda, ilimlilik analizi uygun analitik strateji
olarak belirtilmektedir (Hayes, 2013, 207).
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Sekil 2: Basit Moderator Modeli (Hayes, 2013, 8)

Moderator; bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi diizenlemektedir. Moderator analizinde
‘Interaction(Etkilesimsel terim)’ teriminin p degerinin 0,05’den kiigiik olmas1 moderatoriin etkisinin anlamli
oldugu anlamina gelmektedir. ‘R2 changing’ degeri ise moderator degiskenin modelin agiklanan kisminin ne
kadar degistirdigini vurgulamaktadir. Analiz edilen modeller tizerinde farkli degerler iizerinden de yorum
yapilabilmektedir (Hayes, 2013, 207).

Moderator degisken analizi i¢in hipotez modeline uygunlugu bakimindan ‘"MODEL 1’ (Hayes, 2013,
207) kullanilarak Process ile gerceklestirilmistir.

Moderator etki analizi sonuglarina gore aralarinda moderator etkisi bulunmayanlar asagida p
degerleri ile birlikte verilmistir:

»  ’‘Beklentinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisinde cinsiyetin moderatdr etkisi bulunmamaktadir’(p=0.3410).

o ‘Tutumun hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde egitim diizeyinin moderatér rolii bulunmamaktadir’
(p=0,9991).

»  Tutumun hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde okul tiiriiniin moderatér etkisi bulunmamaktadir’ (p=0,9319).

»  ‘Tutumun hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde cinsiyetin moderatér etkisi bulunmamaktadir’ (p=0,6289).

»  ‘Tutumun hizmet kalitesi tizerindeki etkisinde yag grubunun moderator etkisi bulunmamaktadir’ p=0,9379).

*  ’Hizmet kalitesinin niyet tizerindeki etkisinde okul tiiriiniin moderatér etkisi bulunmamaktadir’ (p=0,0657).

*  'Hizmet kalitesinin niyet ftizerindeki etkisinde egitim diizeyinin moderatér etkisi bulunmamaktadir’
p=0,1010).

Moderator etki analizi sonuglarina gore aralarinda moderator etkisi bulunanlar ise asagida detayl
olarak anlatilmaktadir.

1) Beklentinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisinde okul tiiriiniin moderator rolii;
Okul tiirii; ozel iiniversite (1) ve devlet tiniversitesi (2) olarak incelenmektedir.

Tablo 7: Beklentinin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde okul tiiriiniin moderator etkisi

Model coeff se t P LLCI ULCI
Sabit 1.2116 0.6900 1.7560 0.0798 -0.1446 2.5678
Beklenti 0.7667 0.1169 6.5918 0.0000 0.5381 0.9953
Okul Tiirii 0.6154 0.4738 1.2989 0.1947 -0.3158 1.5466
Etkilesimsel Terim -0.1660 0.0797 -2.0839 0.0378 -0.3226 -0.0094
R:0.5637 ; R-sq: 0.3218 ; F:67.8591 ; MSE: 1.6468 ; R2ch: 0.0069

Moderator etkiyi olgmeye yonelik gergeklestirilen analiz sonucunda beklentinin hizmet kalitesi
uzerindeki etkisinde okul tiirtiniin moderator etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan incelemede; ‘p’
degeri’ 0,05 den kiiciik oldugundan; moderatoér degiskenin beklentinin hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
istatistiki agidan etkilemekte oldugu sonucuna varilmaktadir (p=0,0378 ; R? ch.=0,0069). Bu dogrultuda;
‘beklentinin hizmmet kalitesi iizerindeki etkisinde okul tiiriiniin moderator etkisi vardir’ seklinde yorum

yapilabilmektedir (beta 1: 0,6043, beta 2: 0,3748).
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2) Beklentinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisinde yas grubunun moderator rolii;
Yas gruplari; 18-25 (1), 26-35 (2), 36-45 (3) , 46-55 (4) ve 56 iizeri (5) seklinde ayrilmaktadir.

Tablo 8: Beklentinin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde yas grubunun moderator etkisi

Model coeff se t P LLCI ULCI
Sabit 1.0398 0.6255 1.6624 0.9772 -0.9210 1.4917
Beklenti 0.7558 0.1053 6.8938 0.0000 0.5957 0.9710
Yas Grubu 0.8381 0.4798 1.7467 0.0031 0.4483 2.1880
Etkilesimsel Terim | -0.1568 0.0805 -1.9471 0.0017 -0.3521 -0.0817

R:0.5517 ; R-sq: 0.3044 ; MSE: 1.6891 ; F: 62.5744 ; R? ch: 0.0161

Moderator etkiyi clcmeye yonelik gerceklestirilen analiz sonucunda beklentinin hizmet kalitesi
tizerindeki etkisinde yas grubunun moderator etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan incelemede; p’
degerinin” 0,05’den kiiciik olmasi sonucunda; moderator etkinin beklentinin hizmet kalitesi iizerindeki
etkisinde istatistiki acidan anlamli oldugu sonucuna varilmaktadir (p=0,0017 ; R2ch=0,0161). Bu dogrultuda;
‘beklentinin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde yas grubunun moderator etkisi vardir’ seklinde yorum
yapilabilmektedir.

3) Beklentinin hizmet kalitesi {izerindeki etkisinde egitim diizeyinin moderator roli;
Egitim diizeyi; dnlisans (1), lisans (2) ve lisansiistii (3) olarak incelenmektedir.

tizerindeki etkisinde egitim diizeyinin moderator etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan incelemede; ‘p

Tablo 9: Beklentinin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde egitim diizeyinin moderator etkisi

Model coeff se t P LLCI ULCI
Sabit 0.2114 0.7000 0.3019 0.7628 -1.1645 1.5873
Beklenti 0.8328 0.1079 7.7166 0.0000 0.6207 1.0449
Egitim Diizeyi 1.0769 0.4078 2.6407 0.0086 0.2754 1.8785
Etkilesimsel Terim | -0.1975 0.0623 -3.1715 0.0016 -0.3199 -0.0751

R:0.5582 , R-sq: 0.3116 , MSE: 1.6716, F: 64.7239, R?ch: 0.0161

Moderator etkiyi clgmeye yonelik gerceklestirilen analiz sonucunda beklentinin hizmet kalitesi

g

degerinin” 0,05'den kiiciik olmasi sonucunda; moderatér etkinin beklentinin hizmet kalitesi tizerindeki
etkisinde istatistiki acidan anlamli oldugu sonucuna varilmaktadir (p=0,0016 ; R?ch=0,0161). Bu dogrultuda;
‘beklentinin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinde egitim diizeyinin moderator etkisi bulunmaktadir’ seklinde

yorum yapilabilmektedir.

4

Hizmet kalitesinin niyet iizerindeki etkisinde yas grubunun moderator rolii;

Yag gruplari; 18-25 (1), 26-35 (2), 36-45 (3) , 46-55 (4) ve 56 iizeri (5) seklinde ayrilmaktadir

Tablo 10: Hizmet kalitesinin niyet iizerindeki etkisinde yas grubunun moderator etkisi

Model coeff se t P LLCI ULCI
Sabit -0.0238 0.6263 -0.0380 0.9697 -1.2548 1.2072
Hizmet Kalitesi 0.9391 0.1163 8.0774 0.0000 0.7106 1.1676
Yas Grubu 1.7206 0.4839 3.5558 0.0004 0.7695 2.6717
Etkilesimsel Terim | -0.2598 0.0903 -2.8759 0.0042 -0.4373 -0.0822

R: 0.6078 ; R-sq: 0.3694 ; MSE: 1.7487 ; F: 83.7781; R2 ch: 0.0122

Moderator etkiyi olgmeye yonelik gerceklestirilen analiz sonucunda hizmet kalitesinin niyet
tizerindeki etkisinde yas grubunun moderator etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan incelemede; ‘p’
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degeri 0,05'den kiiciik oldugundan istatistiki acidan anlamli sonuca ulasilmaktadir (p=0,0042, R?=0,0122). Bu
dogrultuda; ‘hizmet kalitesinin niyet iizerindeki etkisinde yas grubunun moderator etkisi vardwr’ seklinde
yorum yapilabilmektedir.

5) Hizmet kalitesinin niyet iizerindeki etkisinde cinsiyetin moderator rolii;
Cinsiyet; kadin (1) ve erkek (2) olarak incelenmektedir.

Tablo 11: Hizmet kalitesinin niyet iizerindeki etkisinde cinsiyet moderator etkisi

Model coeff se t P LLCI ULCI
Sabit 3.3292 0.6958 4.7845 0.0000 1.9615 4.6968
Hizmet Kalitesi 0.3751 0.1288 2.9126 0.0038 0.1220 0.6282
Cinsiyet -1.0056 0.5419 -1.8557 0.6442 -2.0707 0.0595
Etkilesimsel Terim | 0.2001 0.0981 2.0393 0.0420 0.0072 0.3929
R:0.5910 ; R-sq: 0.3492 ; MSE: 1.8046 ; F:78.7463 ; R2ch: 0.0063

Moderator etkiyi olgmeye yonelik gerceklestirilen analiz sonucunda hizmet Kkalitesinin niyet
tizerindeki etkisinde cinsiyetin moderator etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan incelemede; “p” degeri’
0,05'den kiiciik oldugundan istatistiki agidan anlamli sonuca ulasilmaktadir (p=0,0420, R? ch.=0,0063). Bu
dogrultuda; ‘hizmet kalitesinin niyet iizerindeki etkisinde cinsiyetin moderator etkisi wvardir’ seklinde
yorum yapilabilmektedir (Beta 1: 0,5752 , Beta 2: 0,7753).

3. SONUCLAR VE ONERILER

2020 yilinin ilk ¢eyreginde diinyanin igerisine girdigi pandemi kosullar: tiim insanligi hayatin her
alaninda oldukga etkilemistir. Calismaya yon veren asil diisiince; tim diinyanin igerisinde oldugu yeni
normal, bunun tim diinya toplumlarmin hayatindaki her alani, ttim aliskanliklarini degistirmesi ve egitim
stirecinin de bu degisimden 6nemli boyutta etkilenmesidir. Egitim alani, stirecin en basinda cesitli teknolojik
sorunlar sebebiyle sekteye ugramis olsa da bilgi ve teknoloji caginin 6nde gelen teknolojik araglar1 hizli
gelistirme ve giincellemeler ile biiyiik kitleleri platformunda agirlayabilir, saatlerce online goriisme
yapilabilir hale getirilerek egitimin devam etmesine biiyiik katkida bulunmustur. Ozellikle, yiiz yiize egitim
almamadiginda egitim goren kisilerin yasadiklari, beklentileri, online egitime olan tutumlari, davranis
niyetleri ve sunulan hizmetin kalitesi bu arastirmanin konusu olmustur.

Anket sonucunda elde edilen verilerin analizlerine gore beklentinin hizmet kalitesi tizerinde,
tutumun hizmet kalitesi tizerinde, hizmet kalitesinin de niyet tizerinde etkisi oldugu bulunmustur. Kabul
edilen bu hipotezlere ve sonuglara gore hizmet kalitesi bu siiregte kritik bir énem kazanmistir. Ogrenci
beklentilerinin hizmet kalitesini algilarken tutumlarina kiyasla daha yiiksek etki gosterdigi goriilmustiir.
Stireg boyunca dgrenciler hem {iniversiteden, hem ders iceriklerinden, hem de 6gretim gorevlileri farkh
beklentilere sahip olmus, farkli tutumlar gelistirmis sonucunda da niyetlerinde olan degisiklikleri ifade
etmislerdir. Ozellikle, hizmet kalitesinde olacak her 1 birimlik degisim %59 oraninda niyette degisim
yaratmast ¢arpici bir sonuctur.

Yapilan bagimsiz gruplar t testinde hizmet kalitesi agisindan ise erkeklerin uzaktan egitim
memnuniyetlerinin kadinlara gore anlamli derecede fazla oldugu goriilmiistiir. Ayrica, moderatdr degisken
analizi sonuglarma bakildiginda; 6grencilerin yas grubunun, okul tiirtiniin, egitim diizeyinin ve cinsiyetin
moderator etkisinin dikkate deger oldugunun; bu nedenle de online egitim ile ilgili yapilacak uygulamalarda
onemsenmesi gereken kriterler olduklar1 sdylenebilmektedir. Ogrencilerin yas grubunun iki etki tizerinde
moderator etkisi olmasi sonucuna ulasilmas: nedeniyle 6zellikle dikkate alinmasi gereken bir faktor oldugu
soylenebilmektedir. Okul tiirti ve egitim diizeyi ise yalnizca beklentinin hizmet kalitesi etkisi tizerinde
moderatdr roliindedir. Bu baglamda énemsenmesi gereken unsurlar olabilmektedirler.

Bu arastirma smurl sayida 6zel ve devlet tiniversitelerinde egitim goren 433 kisilik bir ¢rnek kiitle
tizerinde yapilmistir. Arastirmacilara bundan sonraki ¢aliymalarinda daha kapsamli, daha fazla tiniversite
iceren 6zellikle lisanstistii uzaktan egitim alanlarin daha fazla oldugu bir calisma yapilmasi 6nerilebilir. Yag
grubu segiminde farkli jenerasyonlar iizerinde kapsamin genisletilmesinin literatiire katki saglayabilecegi
ongoriilmektedir.
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Online egitimle ilgili ileride yapilacak arastirmalara kiiltiirler aras1 boyut kazandirilmas: da yararh
olacaktir. Bu sayede farkl kiiltiirler ile Tiirkiye arasinda online egitim ile ilgili kiyaslama yapmak miimkiin
olacaktir.

Calismada uzaktan egitim goren Kkisilerin yasadiklari, beklentileri, online egitime olan tutumlari,
davranis niyetleri ve sunulan hizmetin kalitesi incelenmistir. Ilerleyen calismalarda uzaktan egitimde
senkron ve asenkron egitim degiskenleri de eklenerek daha kapsamli bir arastirma yapmak miimkiindiir. Bu
stirecte tim Ogrenim smiflarinda hem senkron hem asenkron diizende cok cesitli araglar kullanilmustir.
Ortamin sagladig kolayliklar ve zorluklar hizmet kalitesini 6nemli derecede etkileyen bir konu olmustur.
Sonraki asamalarda kullanilan platformlar konu edilmeli, yarattig: fark gz ardi edilmemelidir.

Calismaya kisilik tipleri dahil edilmemistir. Ayrica kisilik tiplerinin senkron (online) ve asenkron
(offline) uzaktan egitim tiirlerinde agisindan da degerlendirilmesi 6nerilebilir.
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