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YUKSEK LiSANS TEZI

YUKSEKOGRETIMDE UZAKTAN EGIiTiMIiN iKi ASAMALI VE
KARSILASTIRMALI PERFORMANS ANALIZI

Seyma AKTUYLU
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Yesim OK

Amag: COVID-19 pandemisi sebebiyle hemen hemen tiim diinyada egitim kurumlari
kapatilmis ve ¢esitli diizeylerde karantinalar uygulanmistir. Bu siirecte, Tirkiye’de de her
seviyeden okulda, uzaktan egitim siirecine hizli bir gecis yapilmis, tiniversitelerde 2019-2020
Bahar Yariyilinda uzaktan egitim siirecine gecilmistir. Bu arastirmanin amaci; COVID-19
stirecinde uygulanan uzaktan egitimin performansini ve hizmet kalitesini 6gretim iiyesi ve
Ogrenci bakis acgilariyla degerlendirmektir.

Yontem: Calisma kapsaminda, SWOT Analizi, Bulanik SERVQUAL, Bulanik TOPSIS ve
ANP yontemleri kullanilmistir. SWOT analizi kapsaminda, olusturulan SWOT anketleri
Ogretim liyesi degerlendirmesine sunulmustur. Bulantk SERVQUAL kapsaminda olusturulan
algi/beklenti anketleri ise 6grenci degerlendirmesine sunulmustur. Bu anketler 5 boyut ve 10
faktor igeren formlara donistirilmistir. SWOT anketlerine 10 6gretim iiyesi, Bulanik
SERVQUAL anketlerine ise 47 ogrenci karar verici olarak katilmistir. Anketlerden elde
edilen veriler ANP ve Bulanik TOPSIS yontemleriyle analiz edilmistir.

Bulgular: Uygulama, Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesinin bes béliimiinde
gerceklestirilmigtir. SWOT analizi sonucunda, 6gretim tiyeleri uzaktan egitim i¢in “Egitimin
Stirdiiriilebilirligi” kriterini en onemli etken olarak degerlendirirken; “Sunulan Egitimin
Yeterliligini” ise en zayif yonii olarak degerlendirmislerdir. Bulamik SERVQUAL analizi
sonucunda ise dgrenciler agisindan sunulan uzaktan egitim hizmetinin genel olarak tatmin
edici olmadig1 goriilmiistiir. ANP ve Bulanik TOPSIS yontemleri kullanilarak, en iyi uzaktan
egitim hizmet kalitesine sahip Miihendislik Fakiiltesi boliimii belirlenmistir.

Sonu¢: Pandemi siirecinde sunulan uzaktan egitim hizmetinin tatmin edici olmadig1 sonucuna
vartlmistir. Calisma kapsaminda, boliimlerin performans siralamasinda 6grenci ve Ogretim
tiyesi gortislerinin farklilik gosterdigi belirlenmistir. Fakat en iyi uzaktan egitim hizmet
kalitesine sahip Miihendislik Fakiiltesi boliimiiniin, hem 6grenci hem de 6gretim iiyesi
gorlslerine gére Endiistri Miithendisligi bolimii oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Uzaktan Egitim, SWOT Analizi, Bulanikk SERVQUAL, Bulanik
TOPSIS, ANP

Eyliil 2022, 76 sayfa



ABSTRACT
MASTER THESIS

TWO-STAGE AND COMPARATIVE PERFORMANCE ANALYSIS OF DISTANCE
EDUCATION IN HIGHER EDUCATION

Seyma AKTUYLU
Supervisor: Dr. Ogr. Uyesi Yesim OK

Purpose: Due to the COVID-19 pandemic, educational institutions have been closed almost
all over the world and quarantine practices have started at various levels. In this process, a
rapid transition has been made to the distance education process in schools from all levels in
Turkey, and the distance education process was started in universities in the 2019-2020
Spring Semester. The purpose of this research is to evaluate the performance and service
quality of distance education applied in the COVID-19 process from the perspectives of
faculty members and students.

Method: Within the scope of the study, SWOT Analysis, Fuzzy SERVQUAL, Fuzzy
TOPSIS and ANP methods were used. Within the scope of the SWOT analysis, the SWOT
questionnaires created were submitted to the evaluation of the faculty members.
Perception/expectation questionnaires created within the scope of Fuzzy SERVQUAL were
submitted to student evaluation. These questionnaires were converted into forms containing 5
dimensions and 10 factors. 10 lecturer participated in the SWOT surveys and 47 students
participated in the Fuzzy SERVQUAL surveys as decision makers. The data obtained from
the questionnaires were analyzed by ANP and Fuzzy TOPSIS methods.

Findings: The application was carried out within the scope of Atatiirk University Faculty of
Engineering. As a result of the SWOT analysis, the opinions of the lecturer showed that the
"Education Sustainability” criterion was the strongest aspect of distance education and the
"Sufficiency of the Education Provided" criterion was the weakest aspect. Student opinions as
a result of Fuzzy SERVQUAL,; showed that the distance education service offered was not
satisfactory in general. By using ANP and Fuzzy TOPSIS methods, the Faculty of
Engineering department with the best distance education service quality was determined.

Results: It has been concluded that the distance education service offered during the
pandemic process is not satisfactory. Within the scope of the study, it was determined that the
views of students and faculty members differed in the performance ranking of the
departments. However, it has been concluded that the Faculty of Engineering with the best
distance education service quality is the Department of Industrial Engineering, according to
the opinions of both students and faculty members.

Keyword: Distance Education, SWOT Analysis, Fuzzy SERVQUAL, Fuzzy TOPSIS, ANP
September 2022, 76 pages
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GIRIS

Cin’in Hubei Eyaleti, Vuhan Sehrinde, Aralik 2019’da ortaya ¢ikan koronaviriis
pandemisi tiim diinyay1 etkisi altina almistir. Kisa siirede kiiresel bir salgina doniisen bu
hastalik, hayati durma noktasina getirmistir. COVID-19 salgim1 doneminde, tiim diinya
iilkeleri salginin yavaglatilmast ve sosyal mesafenin korunmasi amaci ile seyahat
kisitlamalari, sokaga c¢ikma yasaklar1 ve karantina gibi ¢esitli kisitlamalar uygulamislardir.
Uygulanan bu kisitlamalar, bir¢ok sektorii olumsuz etkilemistir. Egitim sektorii ise bu

olumsuzluklardan en ¢ok etkilenen sektdrlerden biridir (Geng vd 2020)

COVID-19 pandemisinin yayilmasini azaltmak amaci ile bir¢ok diinya iilkesinde, her
seviyeden okulda egitime gecici siireligine ara verilmesi karar1 almistir. Tiirkiye’de ise Mart
2020 tarihinde ilk COVID-19 vakasina rastlandigi agiklamasi yapilmis ve bu agiklamanin
sonrasinda egitim kurumlari gecici siireligine kapatilmistir. Bunun {izerine; egitimin
devamliliginin saglanmasi amaci ile 2020 Bahar Donemi’nde egitim ve Ogretimin uzaktan
egitim ile gergeklestirilmesi karar1 verilmis ve Tiirkiye’de egitim-6gretim veren her seviyeden

okulda, yiiz ylize egitime ara verilerek uzaktan egitime gecilmistir (Keskin vd 2020).

Uzaktan egitim; Ogretmen ve Ogrencinin ayni yerde bulunma zorunlulugunun
olmadig1, zaman ve mekan esnekligi saglayarak 6grenci, 6gretmen ve 6gretim materyallerinin
teknoloji araciligl ile bir araya getirildigi bir egitim-6gretim faaliyetidir. (Gokmen vd 2016;
Geng vd 2020). Ogrenciyi merkeze alan uzaktan egitim sistemi, giiniimiizde zaman, mekéan ve
maliyet kisit1 olan birgok kisi tarafindan tercih edilmektedir. COVID-19 pandemisi
doneminde ise uzaktan egitim sistemi, egitimin devamliliginin saglanabilmesi i¢in zorunlu

hale gelmistir.

Uzaktan egitim uygulamalarinin, ilk olarak 1700’li yillarda mektuplar aracilig: ile
basladig1 goriilmektedir. 1728’de Boston Gazetesi’nde ‘Steno Dersleri’ nin uzaktan egitim ile
verilecegi ilan1 uzaktan egitim i¢in bir baslangi¢ noktasi olusturmaktadir. Gelisen teknoloji ile
once uydu daha sonra kablolu yaymn ile devam eden uzaktan egitim, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanilmaya baslanmasi ile bilgisayar ve internet {izerinden verilmeye
baslanmistir (Kirik, 2014). Giinlimiizde ise uzaktan egitim uygulamasinin kullaniimadigi

egitim seviyesi ve program yok denilecek kadar azdir.
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Tiirkiye’de ise uzaktan egitimin ilk ©Ornegi, Ankara Universitesi’nin banka
caliganlarina mektupla Ogretim uygulamasidir. Internet ve bilgisayar kullanimmin
yayginlasmasi ile 1980°li yillarda Anadolu Universitesi Acik Ogretim Fakiiltesi acilmis ve
uzaktan egitim yiiksekdgretim seviyesinde uygulanmaya baslanmistir. (Horzum vd 2013; Kil
vd 2020).

Uzaktan egitim, yliz ylize egitimde karsilasilabilecek sorunlarin etkisini azaltmak
amaci ile egitim sistemine uyarlanmistir. (Geng vd 2020). Tiirkiye’de COVID-19 salgini
oncesinde de Anadolu Universitesi, Marmara Universitesi ve Atatiirk Universitesi basta
olmak tizere bir¢ok liniversitede uzaktan egitim yontemi uygulanmistir (Keskin vd 2020).
Fakat salgin tedbirleri kapsaminda 6rgiin 6gretim veren fakiilte ve boliimlerin tamaminda ilk

defa uzaktan egitim uygulamasi gerceklestirilmistir (Durak vd 2020).

COVID-19 salgin1 doneminde egitim siirecinin aksamamasi i¢in lniversiteler kendi
egitim-O6gretim faaliyetlerini planlayarak uzaktan egitim sistemine ge¢mislerdir (Yilmaz,
2020). Bu baglamda, senkron, asenkron ve ders notu paylagimlari gibi yontemlerle egitime
devam edilmistir. Bu siireci desteklemek amaciyla Adobe Connect, Big Blue Button, Zoom,
Canvas, Advancity, Moddle, Google Classroom gibi teknolojik yazilimlar, iniversiteler

tarafindan kullanilmistir.

Yiiz yiize egitime alternatif olarak sunulan uzaktan egitim hizmeti, COVID-19 salgim
siirecinde, gergeklestirilemeyen oOrglin  Ogretimin tamamlayicisi  gorevini  lstlenmigtir
(Altinpmar vd 2020). Sunulan uzaktan egitim hizmeti bir¢ok avantaja sahip olabilecegi gibi
bazi simirliliklari, dezavantajlar1 da yaninda getirmektedir. Bu durumlarin tespit edilmesinde,
Ogrenci ve 0gretim tiyelerinin goriisleri bliyiik onem tasimaktadir. Ayrica, 6grenci ve dgretim
tiyelerinin bakis agilari, uzaktan egitimin performanst ve hizmet kalitesi tizerinde belirleyici

rol oynamaktadir.

Bu calismada, COVID-19 pandemisi siirecinde, Diinya Universitelerinde yaygin
olarak tercih edilen uzaktan egitim uygulamalarinin performans degerlendirmesinin dgretim
iiyesi ve 0grenci bakis acilartyla degerlendirilmesi amaclanmistir. Bu baglamda; Miihendislik
Fakiiltesi’nde en iyi wuzaktan egitim hizmet kalitesine sahip boliimiin belirlenmesi

hedeflenmistir.

(Calisma kapsaminda; salgin doneminde uygulanan uzaktan egitim hizmetine bir ayna
tutularak uzaktan egitimin giicli ve zayif yonleri, firsat ve tehditleri 6gretim {iiyelerinin
goriisleri alinarak ve literatiirdeki kaynaklar incelenerek belirlenmistir. Bu sayede COVID-19

doneminde sunulan uzaktan egitimin SWOT Analizi ger¢eklestirilmistir. Elde edilen veriler,
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ogrenci degerlendirilmesine sunulacak olan SERVQUAL anketlerinin olusturulmasinda bir
ara¢c olarak kullanilmistir. Olusturulan “Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin
Uzaktan Egitimdeki Algilamalar Anketi” ve “Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin
Uzaktan Egitimdeki Beklentiler Anketi” 6grenci degerlendirmesine sunulmustur. Tez
calismasinda, SERVQUAL teknigi, bulanik mantik ile uygulanmistir. Ogrenci ve dgretim
tiyelerinden alinan doniitler ile ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden ANP (Analytic
Network Process) ve Bulanik TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal
Solution) kullanilarak, en iyi hizmet kalitesine sahip Miihendislik Fakiiltesi boliimii
belirlenmistir. Bulanik TOPSIS yontemi, SWOT analizinden elde edilen 6gretim iiyesi
goriisleri ve “Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin Uzaktan Egitimdeki Algilamalar
Anketi”nden elde edilen dgrenci goriisleri lizerinde kullanilmistir. ANP yontemi ise Bulanik
SERVQUAL anketlerinden elde edilen bosluk analizi degerleri iizerinde kullanilmistir. Anket

calismalarina 10 6gretim iiyesi ve 47 6grenci karar vericiler olarak katilim saglamistir.

Bu calismada, uzaktan egitimin hizmet kalitesi ve performans analizi iki agamali ve
karsilagtirmali olarak gerceklestirilmistir. SWOT Analizi ve Bulanik SERVQUAL yontemleri
ile elde edilen veriler performans degerlendirmesinde ilk asamay1; ANP ve Bulanik TOPSIS
yontemleri ile elde edilen veriler ise ikinci asamay1 olusturmustur. Ayrica, Bulanik TOPSIS
yontemi, 6grenci ve Ogretim lyelerinin sunulan uzaktan egitim hizmet kalitesine yonelik

karsilastirmali bakis agilarint gostermistir.

Literatiirde COVID-19 salgin1 sonrasi gecilen uzaktan egitim hizmetinin performans
degerlendirmesinde, Yiiksekogretimde uzaktan egitim siirecinde en iyi hizmet kalitesine sahip
boliimiin arastirildigir bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Ayrica; ANP yonteminde, uzaktan
egitimin hizmet kalitesi Olgiimiinde, Bulanik SERVQUAL bosluklarinin kullanildigt bir

calisma da gézlemlenmemistir.

Bu tez calismasi giris, kuramsal temeller, materyal ve metot, arastirma bulgular1 ve
tartisma ve sonu¢ ve Oneriler olmak {izere 5 boliimden olugsmaktadir. Giris boliimiinde,
uzaktan egitim ve tez calismasinin amaci ile ilgili bilgiler verilmistir. Kuramsal temeller
bolimiinde, COVID-19 o&ncesinde ve sonrasinda uzaktan egitimin  performans
degerlendirmesi ile ilgili literatiir incelemesi yapilmistir. Materyal ve Metot boliimiinde,
calisma kapsaminda kullanilan SWOT Analizi, Bulanik Mantik, Bulanik SERVQUAL,
Bulanik TOPSIS ve ANP yontemleri ile ilgili bilgi verilmistir. Aragtirma bulgular: ve tartisma
boliimiinde, arastirmanin modeli, 6rneklemi, veri toplama araglari ve veri analiz yontemlerine

deginilmis; ayrica, tez ¢alismasinin uygulamasi, bu uygulamadan elde edilen sonuglar ifade



edilmistir. Sonu¢ ve Oneriler boliimiinde ise calisma sonucunda elde edilen bulgularin

degerlendirilmesi gerceklestirilmistir.



KURAMSAL TEMELLER

Yiiksekdgretimde uygulanan uzaktan egitim hizmetinin performans degerlendirmesine
yonelik bircok ¢alisma gergeklestirilmistir. Bu c¢aligmalar, COVID-19 pandemi déneminin
oncesinde ve sonrasinda; 6grenci goriislerine, 6gretim tiyelerinin goriislerine ve hem 6grenci
hem Ogretim iyesi goriislerinin  her ikisine de bagvurularak gerceklestirilmistir.
Yiksekogretimde uygulanan uzaktan egitimin performans degerlendirmesi konusunda

gerceklestirilen caligsmalar, izleyen paragraflarda sunulmustur.

Can (2004) calismasinda; Anadolu Universitesi Acik &gretim Fakiiltesi’nde egitim
alan Ogrencilerin, uzaktan egitim etkinliklerine yonelik goriislerini belirlemek amaciyla, bir
anket uygulamasi gergeklestirmis; elde edilen verilerin degerlendirilmesinde ise yiizdelik
dilimler ve frekans analizleri uygulamistir. Bu ¢alismada; dgrencilerin biiylik bir ¢cogunlugu,

uzaktan egitimi tatmin edici bulmamaiglardir.

Yadigar (2010) yiiksek lisans tez ¢alismasinda; Gazi Universitesi bilisim sistemleri
uzaktan egitim tezsiz yiiksek lisans programinda egitim goren 6grencilerin goriislerini alarak;
uzaktan egitim programlarinin etkinligini aragtirmistir. 6 boyut ve 44 sorudan olusan anket
formu Ogrenci degerlendirmesine sunulmus ve veriler frekans ve ylizdelik dilimler olarak
analiz edilmistir. Ogrenci degerlendirmesi sonucunda, 6grencilerin hazirlanan uzaktan egitim
programini tercih edebilecekleri ortaya ¢ikmis; fakat uygulamali dersler, arag-gerecler ve geri

doniitler konusunda programi yetersiz bulduklar1 belirlenmistir.

Kukul (2011) yapmis oldugu yiiksek lisans tez calismasinda; bilgi ve teknolojiye
dayal1 uzaktan egitim programinda Ogretim goren Ogrenci ve egitim veren Ogretim
gorevlilerinin doyum diizeylerini ve bunun etkilendigi faktorleri bulmak amaciyla her iki
grubu da ayr1 Olgekler uygulamistir. Uygulama sonucunda, Ogrencilerin ve 0Ogretim

elemanlarinin doyum diizeylerinin genel anlamda yiiksek oldugu belirlenmistir.

Kutluk and Gulmez (2012) yapmis olduklari ¢alismada; uzaktan egitim 6grencilerinin
memnuniyet seviyesini ve egitim kalitesinin etkinligini 6l¢cmeyi amaglamislardir. Tiirkiye’de
2 iniversitenin Muhasebe Programi’na kayitl 6grencilere gonderilen anket uygulamasindan
34 yanit alinabilmistir. Elde edilen verilere, ortalama, standart sapma, t-testi ve ANOVA

analizleri uygulanmistir. Analizler sonucunda; 6grencilerin genel olarak uzaktan egitim ile
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verilen Muhasebe egitiminden memnun olduklari; fakat 6grenci ve egitmenlerle iletisim

olanaklarmin kisitli olmasindan memnun olmadiklari sonucuna ulasilmistir.

Eygii ve Kahraman (2013) Uzaktan Egitim Ogrencilerinin memnuniyet algilarini
belirlemek amaciyla, 34 maddeden olusan bir anket gelistirmis ve bunu G&grencilerin
degerlendirmesine sunmustur. Bu 0Olgek Faktor Analizi ile son halini almistir.
Degerlendirmeler, 6grencilerin 6grenme agisindan yliksek memnuniyete, teknoloji agisindan

ise diisiik memnuniyete sahip oldugunu gdstermistir.

Dursun et al. (2013) uzaktan egitimin hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla, isletmecilik
alaninda egitim almak isteyen oOgrencilere uzaktan egitim ile verilen Tiirkiye’deki 21
{iniversitenin “Isletme Yonetimi Uzaktan Ogretim Tezsiz Yiiksek Lisans Programi™na (e-
MBA) kayith 6grencilerine SERVQUAL 6lgekleri uygulanmistir. Ogrencilerin algi ve
beklentilerine yonelik yapilan calismada; hizmet kalitesini etkileyen ‘Fiziksel ozellikler,
Giivenilirlik, Ilgi-Alaka, Giiven ve Empati’ boyutlarmin tamamimda beklentilerin

karsilanmadig1 sonucuna varilmistir.

Ozkose vd. (2013) Gazi Universitesi Bilisim Enstitiisii’nde siirdiiriilen uzaktan egitim
hizmetinin kalitesini arttirmak maksadiyla SWOT analizi teknigini kullanmigtir. SWOT
analizi, uzaktan egitimde gorev almis olan 29 6gretim iiyesi ile yar1 yapilandirilmig goriisme
teknigi ile gerceklestirilmis; elde edilen veriler analiz edilerek, uzaktan egitimin SWOT

faktorleri belirlenmistir.

Cakmak (2013) Karabiik Universitesi’nde  uygulanan uzaktan egitimin
degerlendirilmesinde 6grenci goriiglerine bagvurmustur. Arastirma kapsaminda, dgrencilere
SERVQUAL 6lgegi uygulanilarak, hizmet kalitesi ol¢lilmiis ve MANOVA teknigi ile analiz

edilmistir. Arastirma sonucunda 6grenci beklentilerinin karsilanmadigi ortaya ¢ikmistir.

Xiaoming et al. (2014) Veri Zarflama Analizi ile tniversitelerin sundugu uzaktan
egitimin performans O6l¢iimiinii ger¢eklestirmeyi amaglamistir. Bu dogrultuda; veri zarflama
analizinde kullanilacak olan girdi ve c¢iktilar1 belirlemek i¢in uygulanan Bulanik Delphi
Teknigi ile 4 girdi/cikt1 degiskeni belirlenmistir. Secilen 10 iiniversitede uzaktan egitimin
performans Ol¢iimii veri zarflama analizi ile gergeklestirilmistir. Analiz sonucunun
dogrultusunda; uzaktan egitimin etkinliginin sadece bir iiniversitede optimum degere (1)

ulastig1 gozlemlenmistir.

Zadgari (2016) calismasinda; uzaktan egitimin hizmet kalitesini Bulanik Analitik
Hiyerarsi Siireci teknigini kullanarak degerlendirmeyi amaglamigtir. Arastirmact; literatiir

taramas1 ve uzman goriislerinden faydalanarak hazirladigi 72 soruluk anket formunu Iran
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Shahid Beheshti Univeristesi'ndeki 259 o6grenci, 13 profesor ve 9 egitmenin
degerlendirmesine sunmustur. SPSS programinda uygulanan faktor analizi ile hazirlanmis
anket formunun 10 temel faktdre sahip oldugu belirlenmistir. Belirlenen bu 10 kriterin
puanlamasi, uzaktan egitim hizmet kalitesindeki Onceliklerine gore gergeklestirilmistir.
Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci teknigi kullanilarak, bu kriterlerin agirliklandirilmasi
yapilmistir. Aragtirmanin sonucunda; belirlenen boyutlardan ‘itibar, ¢alisan personel, sayfa
tasarimi esneklik ve hesap verebilirlik” boyutlarinin, uzaktan egitimin hizmet kalitesinde etkili
oldugu ve sunulan uzaktan egitim hizmetine uygun goriildiigii; ‘fakiilte, geri bildirim, iletisim

ve planlama’ boyutlarinin ise gelistirilmesi gerektigi sonuclarina varilmistir.

Gok (2017) gergeklestirdigi doktora tez ¢alismasinda, uzaktan egitimin performansini,
hizmet kalitesi etkinligini kullanarak degerlendirmeyi amaglamistir. Calisma kapsaminda,
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla, Ogrencilere UE-SERVQUAL 6lgegi uygulanmistir.
Uzaktan egitimin etkinligi ise veri zarflamanin ¢ikt1 yonelimli modeli CCR ile belirlenmistir.
Calisma sonucunda, uzaktan egitimin performansinin, hem uzaktan egitim hizmet kalitesinden

hem de etkinliginden etkilendigi saptanmistir.

Pepeler vd. (2018) tarafindan gergeklestirilen caligmaya goére Mus Alparslan
Universitesi'nde uzaktan egitim ile sunulan Ingilizce dersine yonelik dgrenci goriislerinin
belirlenmesi amaglanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda, tlniversitede egitim veren fakiilte ve
yiiksekokullarda 6gretim goren Ogrencilere anket uygulamasi yapilmistir. Degerlendirme
sonucunda; Ingilizce dersinin uzaktan egitim ile verilmesi hakkinda &grencilerin olumsuz
goriislere sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica; dgrencilerin, dil bilgilerini gelistirme agisindan

uzaktan egitimin yetersiz oldugu goriisiine sahip olduklar1 gériilmiistiir.

Aksarayli ve Pala (2019) tarafindan gergeklestirilen c¢alismada; Ogrencilere
SERVQUAL ©&lgegi uygulanarak, Ogrencilerin aldiklart hizmete dair algi ve beklentileri
Ol¢iilmiistiir. Bu anket sonucunda Ggrencilerin beklentilerinin tam olarak karsilanmadigi
ortaya ¢cikmustir. Ayrica, SMART-AHP yontemi ile hangi kalite boyutu tizerinde yapilacak
olan iyilestirmenin, kurumun yararina olacagi arastirilmigs ve bunun sonucunda, hizmet
kalitesini olumlu yonde en fazla etkileyecek iyilestirmenin ‘Giivenilirlik’ boyutunda

yapilmasi gerektigi ortaya ¢ikmuistir.

Erfidan (2019) yiiksek lisans tez ¢alismasinda, uzaktan egitim ile verilen ortak dersler
hakkinda Ogrenci ve Ogretim {yelerinin goriislerini ortaya c¢ikarmayr amaglamistir.
Arastirmanin nicel kisminda, 29 maddeden olusan bir anket formu 6grencilere uygulanmis ve

sonucunda, ortak derslerin uzaktan egitim ile verilmesinden Ggrencilerin kismen memnun
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olduklar1 saptanmistir. Arastirmanin nitel kisminda ise 6grenci ve Ogretim iiyelerine
uygulanan 5 adet agik uglu soru sonucunda, 6grencilerin uzaktan egitime genel olarak
olumsuz baktiklari, ortak dersler i¢in ise uygulanabilir olarak degerlendirdikleri tespit
edilmistir. Ogretim iiyeleri ve dgrenciler, sistemdeki eksiklikleri ve gelistirilmesi gereken

uygulamalar iizerine 6nerilerde bulunmuslardir.

Celik ve Pergin (2019) yapmis olduklar1 ¢aligmada; uzaktan egitim hizmeti veren ve
Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi’nin Uluslararas1 Yenilik¢ilik ve Girisimcilik Endeksi
siralamasina giren 30 devlet {iniversitesinin, e-hizmet kalite dl¢limiinii yapmislardir. Calisma
kapsaminda; 6grenci gereksinimleri ve teknik gereksinimler icin belirlenen kriterlere, 15
kisiden olugan bir uzman ekip puanlama yapmistir. Yapilan anket ¢aligmasi ile kriterler
azaltilarak kalite evi olusturulmus; Entropi yontemi ile kriter agirliklar1 belirlenmistir. Daha
sonra Bulanik Dogrusal Regresyon analizi ile 6grenci gereksinimleri ve teknik gereksinimler
arasindaki iliski incelenmis ve 0-1 Hedef Programlama ile e-hizmet kalitesi agisindan en iyi
{iniversitenin Sakarya Universitesi oldugu belirlenmistir. Son olarak, Ogretim iiyelerinin
teknik gereksinimlere vermis olduklar1 puanlar Entropi yonteminde kullanilarak, 30
tiniversitenin uzaktan egitimdeki performans siralamasi yapilmistir. Calismada uygulanan
modelin; uzaktan egitim konusunda kullanilabilecek etkin bir performans degerlendirme araci

olmas1 hedeflenmistir.

Geng ve Giimriik¢iioglu (2020) ilahiyat Fakiiltesi 6grencilerinin COVID-19 pandemisi
doneminde gecilen uzaktan egitim sistemine olan bakislarini belirlemeyi amacglamaktadir.
Hazirlanan anket formu Ilahiyat Fakiiltesi 6grencilerinin degerlendirmesine sunulmus ve
sonu¢ olarak; uzaktan egitim ile ilgili zamandan tasarruf, derslere erisim kolaylig1 ve ders
tekrar1 izleme olanaklarindan memnun olundugu, fakat sosyallesme ve etkilesim kisitliliginin

elestirilere neden oldugu belirlenmistir.

Buluk ve Esitti (2020) Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde COVID-19 ile
birlikte gecilen uzaktan egitim sisteminin, Turizm Lisans 0&grencilerinin goriislerine
basvurarak, degerlendirilmesini amaglamistir. Calismada; Eygii ve Karaman (2013)’in
calismasindaki Ol¢ek ifadelerinin bir kismi degistirilerek bir anket formu hazirlanmistir.
Turizm Lisans dgrencilerinin degerlendirmesine sunulan anket verilerinin analizi sonucunda;
uzaktan egitim memnuniyeti i¢in kurumun vermis oldugu destek hizmetlerinin, 6grenimin
kosullarinin, kullanilan egitim degerlendirme sisteminin, programin etkili olmasinin ve
ogrencilerin uzaktan egitime olan kisisel uygunluklarmin belirleyici faktorler oldugu ortaya

¢ikmis; memnuniyet diizeyinin ise erkek dgrencilerde daha fazla oldugu belirlenmistir.



Kurnaz ve Ser¢emeli (2020) yapmis olduklar1 c¢alismada; COVID-19 salgimi
doneminde, muhasebe alaninda egitim veren akademisyenlerin, uzaktan egitim sistemi ile
ilgili bakis acilarinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda, literatiir incelemesi ve
uzman gorisleri alinarak hazirlanan anket formu, Tiirkiye’deki devlet ve vakif
tiniversitelerinde muhasebe egitimi veren akademisyenlere gonderilmistir. Elde edilen veriler,
SPSS 20 programinda ylizde ve frekans istatistikleriyle analiz edilmistir. Aragtirmanin
sonucunda; akademisyenler, uzaktan egitim sistemini benimsediklerini, 6z yeterlilikleri
acisindan bir sorun olmadigini ifade etmislerdir. Aymi zamanda; uzaktan egitim sisteminin
olumsuz 6zelliklerinin; 6grenci ile etkilesim eksikligi ve teori ve pratigi bir arada sunamama

oldugu ortaya ¢ikmistir.

Duran vd. (2020) yapmis olduklar1 ¢aligma; COVID-19 doneminde gegilen uzaktan
egitimin performans degerlendirmesi, Tiirkiye’de uzaktan egitime gecis yapan 33 {iniversite
ile gerceklestirilmistir. Universitelerin UZEM ve Bilgi Islem Daireleri’ndeki gorevlilere
Google Form yoluyla anket uygulamasi yapilmis; bu siiregte tiniversitelerin yapmis olduklari
calismalarin incelenmesi amaclanmistir. Anket formu, literatiir arastirmalari ve YOK’iin
yayimladigr aciklamalar dogrultusunda olusturulmustur. Calisma sonucunda, kurumlarin
uzaktan egitime gecisi asamasinda, 6gretim elemanlarinin egitimi konusunun en sikintili siireg

oldugu belirlenmistir.

Adnan ve Anwar (2020) salgin siirecinde Pakistanli 6grencilerin uzaktan egitime olan
bakis acilarini belirlemeyi amaclamistir. Hazirlanan anket formu, Pakistan’da egitim alan
lisans ve lisansiistli 6grencilere uygulanmigtir. Calisma sonucunda; uzaktan egitim sisteminin
Pakistan gibi gelismemis ilkeler i¢in uygun olmadigi, dgrencilerin bircogunun teknik ve

parasal nedenlerle internete ulasamadigi ortaya ¢ikmistir.

Karadag ve Yiicel (2020) yapmis olduklar1 ¢alismada; Tiirkiye’de egitim veren 163
tiniversitedeki 17939 6grenci iizerinde, 22 madde ve 5 faktdorden olusan ‘Uzaktan Egitim
Memnuniyeti Olgegi’ni uygulayarak; COVID-19 déneminde zorunlu olarak gegilen uzaktan
egitim sisteminin degerlendirmesini, Ogrenci gozilinden gerceklestirmeyi amaglamistir.
Calisma verileri, t-testi ve ANOVA analizi ile analiz edilmistir. Calisma sonuglarina gore; en
yiksek memnuniyetin “Yiiksekogretim Kurulu Memnuniyeti’ faktoriinde, en diisiik
memnuniyetin ise ‘Universite ve Fakiilte Y&netimi Memnuniyeti ve Dijital Igerik/Ogretim

Materyali Memnuniyeti’ faktorlerinde oldugu saptanmaistir.

Keskin ve Kaya (2020) salgin déoneminde, yiiz ylize egitime alternatif olarak sunulmusg

internet tabanl egitim hakkinda, 6grencilerin geri bildirimlerinin degerlendirilmesi iizerine bir
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calisma gergeklestirmislerdir. Calisma kapsaminda hazirlanan anket formuna, 652 lisans ve
lisansiistii 6grencinin katilimi gerceklesmistir. Veriler say1 ve yiizde olarak gosterilmistir.
Ogrencilerden elde edilen geri déniislere gore; uzaktan egitimin yiiz yiize egitim kadar etkili
olmadigi, teorik bilgilere katkisinin genel kiiltiir ve mesleki uygulamalara gore daha yiiksek
oldugu; ogretim iiyeleri ile rahat iletisim kurulamadig1 ve kalic1 6grenmenin saglanamadigi

sonugclari ortaya ¢ikmustir.

Sayan (2020) COVID-19 pandemisi doneminde, aniden gegilen uzaktan egitim
uygulamasmin, Ogretim {yeleri goziinden degerlendirilmesi iizerine bir ¢alisma
gerceklestirmistir. Calisma kapsaminda dgretim iiyelerine 45 soruluk bir anket uygulanmistir.
Calisma sonucunda; Ogretim lyelerinin uzaktan egitimin uygulamali dersler i¢in uygun

olmadig1 goriisline sahip olduklar ortaya ¢ikmaistir.

Altinpinar ve Basar (2020) calismasinda; koronaviriis salgmi ile gecilen uzaktan
egitimin hizmet kalitesi ve hizmet performansinin belirlenmesi amaclanmistir. Caligmaya
Denizcilik alaninda ytliksekdgretime devam eden 120 6grenci katilmigtir. Hizmet kalitesi
Ol¢iimiinde 5 boyutlu algi ve beklenti anketlerinden olusan SERVQUAL modeli, hizmet
performansi Ol¢limiinde ise SERVQUAL modelinde kullanilan algi 6lgegi ayni sekilde
kullanilarak SERVPERF modeli uygulanmistir. SERVQUAL modeline uygulanan bosluk
analizi ile hizmet kalitesi acisindan algi ve beklentiler arasinda farkliliklar oldugu ortaya
cikmigtir. Servperf modelinde ise verilen cevaplarin ortalama degerlerine bakilarak elde
edilen 3,97 skoru ile hizmet performansinin ‘iyi’ derecesine sahip oldugu sonucuna

varilmistir.

Yilmaz (2020) ¢aligmasinda; COVID-19 salgin1 doneminde gecilen uzaktan egitime
karst Ogrencilerin tutumlarini  belirlemek amaciyla, Konya’da egitim veren devlet
tiniversitesinin Saglik Bilimleri Fakiiltesi Fizyoterapi ve Rehabilitasyon Boliimii’nde egitim
alan 6grencilere, anket uygulamasi yapilmistir. Bu anket uygulamasi sonucunda elde edilen
veriler, yilizde, frekans, t-testi ve ANOVA ile analiz edilmistir. Analiz sonuglari; 6grencilerin,
uzaktan egitim ile sunulan derslerin veriminin diisiik oldugu diisiincesine sahip oldugunu

ortaya ¢ikarmistir.

Kaysi (2020) pandemi doneminde gegilen uzaktan egitimin degerlendirmesini, grenci
goriislerini alarak yapmayi amaglamistir. Calisma kapsaminda, literatiir taramasi ve 6grenci
goriismeleri yapilarak bir anket formu hazirlanmis ve Ogrenci goriislerine sunulmustur.
Verilerin analizi frekans ve ylizde seklinde gosterilmis ve sunulan uzaktan egitime,

ogrencilerin ortalamanin tizerinde uyum gosterdikleri sonucuna varilmistir.
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Fatonia et al. (2020) yapmis olduklar1 ¢alismada; Endonezya’da 6zel bir tiniversitede
COVID-19 pandemisi sonucunda geg¢ilen zorunlu wuzaktan egitimin avantajlarini,
kisitlamalarin1 ve ¢ozlimlerini belirlemek amaciyla 6grencilere yart yapilandirilmis bir anket
uygulamiglardir. Elde edilen verilere gore; Ogrenciler, uzaktan egitimin avantajlarini
zamandan ve mekandan bagimsiz olarak egitim alabilmeleri; dezavantajlarini ise internet ve

konsantrasyon sorunu olarak ifade etmislerdir.

Aktas vd. (2020) Tirkiye’nin c¢esitli iiniversitelerinde Spor Bilimleri egitimi alan
Ogrencilerin katilimiyla 6grencilerin, COVID-19 doneminde gerceklestirilen uzaktan egitime
karst olan tutumlarmin belirlenmesi {izerine bir calisma yapmislardir. Bu c¢alismada
Ogrencilere uygulanan anket verileri sonucunda; 6grencilerin bircogunun gecici olarak
hayatlariin bittigini ve uygulanan smav sisteminin yetkin olmadigin1 diisiindiikleri ortaya
cikmistir. Ayrica, 6grenciler, 6gretim iiyelerinin siire¢ boyunca 6grencilere destek olduklarini

ifade etmislerdir.

Akbal ve Akbal (2020) yapmis olduklar1 calismada; COVID-19 pandemisinde egitim-
Ogretimin duraklamamasi i¢in uygulanan uzaktan egitim sisteminde yasanan en biiyiik
sorunun tespit edilmesi amaglanmistir. Bu amac¢ dogrultusunda; ‘fiziksel kosullar, idari
hizmetler ve 6gretim elemanlar1’ belirlenen 3 ana kriter ve bunlara bagli 9 alt kriterden olusan
hiyerarsik bir yapi, Tibbi Sekreterlik ve Dokiimantasyon Programi’nda 6gretim goren 60
O0grencinin puanlamasina sunulmustur. Verilen puanlarin ortalamasi alinarak olusturulan
hiyerarsik yapi, AHP yontemi kullanilarak 6nem sirasina gore Onceliklendirilmistir. Yapilan
analizler sonucunda; uzaktan egitimde karsilagilan en biiyiik sonunun fiziksel kosullar oldugu

sonucuna varilmistir.

Demirdag (2020) caligmasinda; pandemi doneminde uygulanan uzaktan egitim ile
ilgili 6grenci memnuniyet algilarin1 belirlemeyi ve belirlenen kriterlerin Entropi Yontemi ile
derecelendirilmesini amaglamaktadir. Calisgma kapsaminda; 6grenci memnuniyet Kriterleri
belirlenmis; bu kriterler Turizm Isletmeciligi Boliimii’nde ortalamas: 3’iin iizerinde olan 42
Ogrencinin goriistine sunulmustur. Elde edilen veriler 1s18inda, Entropi Yontemi ile kriter
agirliklandirilmast yapilmais; analizler sonucunda, en ¢ok dneme sahip kriterlerin ‘Teknoloji,
Etkililik ve Ogrenme’; en az 6neme sahip olan kriterin ise ‘Degerlendirme’ oldugu sonucuna

varilmistir.

Jeyong and Gonzalez-Gomez (2020) ¢alismalarinda, uzaktan egitimde siirdiiriilebilir
bir bilim egitimi saglamak i¢in belirlenen kriterlerin ve uygulanacak olan alternatif

stratejilerin degerlendirmesini yapmayr amaglamislardir. Calisma kapsaminda, uzaktan
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egitimde siirdiiriilebilir bilim egitimi i¢in kriterler ‘Siirdiiriilebilirlik, Fen Egitimi, E-Ogrenme
ve Teknoloji’ olarak belirlenmis; bu 4 kritere bagl 16 alt kriter belirlenmistir. 16 alt kritere
karar vericilerin 6nem derecesine gore verdigi puanlarla ikili karsilastirma matrisleri
olusturularak, kriterler arasindaki iliski gosterilmis ve Bulantk DAMETAL teknigi ile bu alt
kriterin agirliklar1 belirlenmistir. Belirlenmis olan 6 alternatif stratejiden hangisinin daha
onemli oldugunu belirlemek icin ise Agirlikli Dogrusal Kombinasyon teknigi kullanilmistir.
Analizler sonucunda, siirdiiriilebilir bir bilim egitiminin uzaktan egitim ile saglanabilmesi i¢in
‘Siirdiiriilebilirlik’ kriterinde ‘Karar Vericilere Oncelik Verilmeli’ stratejisinin, ‘Fen Egitimi’
kriterinde ‘Fen Egitimine Oncelik Verilmeli® stratejisinin, ‘E-Ogrenme’ kriterinde ‘E-
Ogrenmeye Oncelik Verilmeli® stratejisinin ve ‘Teknoloji’ kriterinde ‘Teknolojiye Oncelik

Verilmeli’ stratejisinin en biiyiik 6neme sahip oldugu belirlenmistir.

Ezin (2021) yapmis oldugu calismada; SWOT analizi ile COVID-19 pandemi
déneminde uygulanan uzaktan muhasebe egitiminin degerlendirmesini yapmayi amaclamistir.
Calisma kapsaminda muhasebe dersi alan 406 6grenciye, alt faktorlerini SWOT faktorlerinin
(gligli, zayif, firsat, tehdit) olusturdugu bir anket uygulamasi yapilmis ve veriler t-testi ve
ANOVA analizi ile analiz edilmistir.

Lyjun and Sin Yin (2021) c¢alismalarinda; COVID-19 salgini  ddneminde
tiniversitelerde verilen uzaktan egitimin hizmet kalitesini 6l¢meyi amaglamislardir. Calisma
kapsaminda; Tianfu College of Southwestern University of Finance and Economics’de egitim
goren 373 lisans dgrencisine SERVQUAL Teknigine ait alg1 ve beklenti 6l¢ekleri uygulanmis
ve elde edilen veriler bosluk analizi ile analiz edilmistir. Bosluk analizi sonucunda;
SERVQUAL boyutlarinin 4’iinde algilarin beklentilerden yiiksek oldugu, fakat ‘fiziksel

ozellikler’ boyutunda beklentilerin algilardan daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Ramirez-Hurtado et al. (2021) Giiney Ispanya’daki bir iiniversitede 467 ogrenciye
‘Sistem Ogzellikleri, Online Ogretimin Etkisi, Profesérler ile Iletisim ve Profesorlerin
Degerlendirilmesi ve Online Ogretimden Memnuniyet’ boyutlarindan olusan bir anket
uygulayarak; COVID-19 ile gecilen uzaktan egitim sisteminin Kkalitesini Olgmeyi
amagclamislardir. Calisma kapsaminda; elde edilen veriler SPSS programinda analiz edilmistir.
Yapilan analizler, 6grencilerin yeni gegilen uzaktan egitim sisteminden genel olarak memnun
olduklarim1 gostermistir. Fakat ‘Ggrenci etkilesimi, konsantrayon seviyesi, online test
degerlendirme sistemi, kullanighlik ve degerlendirme testlerinin ¢esitliligi’ alt boyutlarinda
tutarsizliga rastlanmis ve bu alt boyutlarin iiniversite tarafindan gelistirilmesi gerektigi

sonucuna varilmistir.
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Tuma et al. (2021) Irak Wasit Universitesi’nde 6grenim goren dgrencilere ve egitim
veren Ogretim {yelerine anket uygulamasi yaparak; Ogrenci ve Ogretim {iyelerinin
Koronavirlis salgini  doneminde gegilen uzaktan egitim sistemine bakis agilarini
degerlendirmeyi amaclamaktadir. Ogrenci ve Ogretim Uyelerine ayr1 ayr1 10’ar soruluk
anketler uygulayan arastirmacilar; analizler sonucunda, 6grencilerin %33’iiniin, G6gretim
tiyelerinin % 51’inin, uzaktan egitimin yliz yiize egitime esit veya {stiin oldugunu

belirtmislerdir.

Mushtaha et al. (2022) yapmis olduklar1 ¢alismada; Sharjah Universitesi’nde gorev
yapan 227 fakiilte liyesine ve egitim alan 1486 Ogrenciye uyguladiklar1 anket ¢aligmasi ile
COVID-19 salgin1 esnasinda ani gegilen uzaktan egitim sistemini, mithendislik fakiiltesinin
ve fakiilte 6grencilerinin nasil algiladigini 6lgmeyi amaglamistir. Aragtirmacilar, elde ettikleri
verilerin analizini SPSS programinda Ki-Kare Testi uygulanarak gerceklestirmislerdir.
Analizler sonucunda, uzaktan egitimin degerlendirilmesinde kullanilan ‘zaman ve mekén
esnekligi, degerlendirmenin etkinligi, iletisim ve erigilirlik’ parametreleri i¢in katilimeilarin
bliyiik bir c¢ogunlugunun olumlu; ‘mental saglik ve sosyallesme’ parametresi igin ise
katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun olumsuz bir bakis acisina sahip olduklari sonucu

ortaya ¢ikmaistir.

Yukarida uzaktan egitimin performans degerlendirmesine yonelik bircok calismaya
deginilmistir. Bu calismalarin bir¢cogunda &grenci ve Ogretim iyelerinin goriislerine
bagvurularak performans degerlendirmesi yapmak amaglanmistir. Bu dogrultuda, anket
uygulamalarina bagvurulmus, bu anketlerden elde edilen veriler genellikle ortalama, yiizde ve
frekans analizleriyle analiz edilerek yorumlamalar gergeklestirilmistir. Ayrica SERVQUAL
yontemi ile gergeklestirilen ¢alismalarda, ¢ok kriterli karar verme yontemleri kullanilarak,
iyilestirilmesi gereken boyut tespitine yonelik caligmalar da gergeklestirilmistir. Literatiir
incelemesi sonucunda, herhangi bir fakiiltenin boliimleri arasinda uzaktan egitimin

performans karsilastirmasini yapan bir ¢calismaya rastlanmamustir.
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MATERYAL ve METOT

SWOT Analizi

1960’11 yillarda artan rekabet ortamu ile firmalar, verimliliklerini arttirmak amaciyla
kendi durumlarini analiz etme ihtiyacit duymuslardir. Bu ihtiyaca cevap vermek igin bu
donemlerde cesitli yontemler gelistirilmistir. Fakat SWOT analizi teknigi, glinimiize kadar
gecerliligini koruyarak gelmeyi basarmis etkili bir analiz ve planlama aracidir. (Ozkdse vd

2013).

Durum analizi olarak da bilinen SWOT analizi, ¢esitli sistem ve yapilarin, isletmelerin
ve sahislarm, iiriin ve hizmetlerin mevcut durumlarina ayna tutarak, nerede oldugunun

cevabini vermektedir.

Tiire’ye gore SWOT analizi, sahis, isletme, proje, organizasyon, iiriin veya hizmetlerin
gliclii ve zayif yonlerinin anlagilmasini, firsatlarin farkina varilmasini ve ortaya cikabilecek

tehditlerin goriilmesini saglayan bir tekniktir. (Tiire, 2018).

Coban ve Karakaya (2010) ise SWOT analizini bir igletmenin, siirecin veya durumun
giclic ve zayif oldugu yonlerini ve digsal faktorlerin getirisi olan firsat ve tehditlerini

belirlemek i¢in kullanilan bir yontem olarak tanimlamaktadir (Coban ve Karakaya, 2010).

Demir ve Yilmaz (2010), SWOT analizini, isletmenin i¢ ve dig ¢evresiyle bir biitiin
olarak ele alinarak, mevcut durum ve deneyimlerinin tanimlanmasi, gii¢lii ve zayif yonlerinin
belirlenmesi ve bunlarin ¢evre ile uyumlu hale getirilmesi siireci ve teknigi olarak

tanimlamistir (Demir ve Yilmaz, 2010).

SWOT kelimesi giilii, zayif, firsat ve tehdit kelimelerinin Ingilizce anlamlarinin bas

harflerinden olusan bir kisaltmadir.
S (Strenghts): Bir yapinin giiclii veya iistiin oldugu yanlar1 ifade etmektedir.
W (Weakness): Bir yapinin giigsiiz veya zayif oldugu yanlar ifade etmektedir.
O (Opportunities): Bir yapinin sahip oldugu firsatlari ifade etmektedir.

T (Threats): Bir yapmin karsi karsiya oldugu olasi tehdit ve tehlikeleri ifade

etmektedir.
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SWOT analizi, bu 4 Ingilizce kelimenin analizi olarak tanimlanabilir. Giiglii yanlar,
zay1f yanlar, firsatlar ve tehditler analizi, igsel faktorler ve digsal faktorleri degerlendirmek
icin kullanilmaktadir (Ezin, 2021). Bu faktorler SWOT analizinin temel faktorlerini
olusturmaktadir (Sekil 1).

SWOT analizinde igsel faktorler olan giiglii ve zayif yanlar, digsal faktorler olan firsat
ve tehditler belirlenir. Bu sayede bir sistem veya yapiin giiglii yanlar1 ortaya ¢ikarilirken,
belirlenen firsatlar giiglii yanlara ¢evrilebilir, zayif olarak goriilen yanlar ve olasi tehditler ise

ortadan kaldirilabilir.

ic Cevre

/\

Giiclti Yonler (S) (W) Zayif Yonler

L =< I

Firsatlar (O) (T) Tehditler

\/

Dis Cevre

Sekil 1. SWOT analizinde temel faktdrler (Ozkose vd 2013)

Igsel faktdrlerin analizi bir isletmenin, organizasyonun, {iriiniin veya hizmetin mevcut
durumda sahip oldugu kaynaklari, isleyisi ve performansi degerlendirir. Bu baglamda; igsel
faktorlerin analizi, bir sistem veya yapimin ustiinliiklerini gosteren giiclii yonlerin ve

dezavantaj olusturacak zayif yonlerin belirlenmesi ile gergeklestirilir (Ergetin, 2019).

Bir isletmenin, organizasyonun, iirlinliin veya hizmetin giiglii yonlerini, i¢ ¢evresinde
sahip oldugu istiinliikler belirlemektedir. Bu istiinliikler, rakiplere goére daha iyi olan
ozellikler, yap1 icerisinde 1yi bir sekilde yiiriitiilen isler/6zellikler ve rakiplerin sahip olunan
yapida iyi bulduklar1 6zellikler olarak belirlenebilir. Bu istiinliiklerin farkinda olmak, s6z
konusu yapiya, firsatlarin1 degerlendirme, zayif yonlerini ve olasi tehditleri ortadan kaldirma

firsat1 saglar.

Igsel faktorler gercevesinde arastirilan bir diger SWOT faktorii olan zayif yonler ise
hangi faaliyetlerin yapiya zarar verdigini, kotii olan 6zellikleri, yap1 icerisinde iyilestirme

ihtiyac1 duyulan o6zellik veya faaliyetleri ifade etmektedir. Bir sistem veya yapinin zayif
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yonleri rakiplerine karsi geri kalmasina hatta zamanla yok olmasina sebep olabilir. Bu ylizden
zaylf yonlerin tespit edilmesi, bu yapilar i¢in biiylik 6nem tagimaktadir. Zayif yonlerinin

farkinda olmak, sistem ve yapilara bu zayifliklar1 ortadan kaldirma firsat1 sunar.

Bir isletmenin, organizasyonun, iiriiniin veya hizmetin igerisinde bulundugu dis gevre,
bu yapilarin basarisini etkileyen en 6nemli faktorlerden birisidir. Bu yapilarin dig ¢evresinde
meydana gelen degisimler, bu yapilara bazen firsatlar sunmakta bazen de tehditlerle karsi
karsiya birakmaktadir (Agaoglu vd 2006). Bu yiizden, digsal faktorler analizi

gergeklestirilerek, sunulan firsatlar ve olasi tehditler belirlenir.

Firsatlar, dis cevrede s6z konusu yapiya fayda saglayabilecek olanaklar1 ifade
etmektedir. Bu firsatlart degerlendirmek, isletmelerin rekabet giiclerini arttirarak,
bulunduklar1 piyasalarda daha rahat tutunmalarmi saglamakta ve basar1 diizeylerini

arttirmaktadir.

Tehditler ise digsal faktorler gercevesinde karsilasilan engeller, olumsuz yaklagimlar,
isletme faaliyetini tehlikeye atacak her tiirlii durum, o&zellik ve yaklasim olarak ifade
edilmektedir. Olas1 tehditlerin belirlenmesi, isletmelerin bu tehditleri yakindan izlemesini ve

bu tehditlere yonelik 6nlem alarak zarar gormesini engellemektedir.

Bir igletmenin, organizasyonun, iiriiniin veya hizmetin i¢ ve dis faktorler analizi
yapilarak, giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesi, dis ¢evrenin sundugu firsatlarin ve olasi
tehditlerin tespit edilmesi ve yapinin i¢ gevresi ve dis ¢evresi ile uyumlu hale getirilmesi
SWOT Analizi teknigi kapsaminda gergeklestirilmektedir. Bu sayede, sistem ve yapilarin
‘mevcut durum analizi’ nin gerceklestirildigi gibi; gelecekteki durumun tahmin edilmesinde

de kullanilmasi agisindan, ayn1 zamanda bir ‘gelecek durum analizi’ dir (Agaoglu vd 2006).
Bulanmik Mantik ve Bulanik Kiimeler

Bulanik mantik kavrami ilk kez Zadeh tarafindan 1965 yilinda gelistirilmis bir
yontemdir (Firiizan vd 2012). Klasik ya da ikili mantiktaki ‘bir deger ya tamamen dogrudur
ya da tamamen yanlistir’ anlayisina karsit gelistirilmis bir kavramdir. Bulamik mantik
kavramina gore bir deger kismen dogru ya da kismen yanlis da olabilmektedir (Erdal, 2008).
Yani bulanik mantiga gére dogrulugun da yanlish@m da bir derecesi vardir (Ozdemir ve

Kalinkara, 2020).

Kesinlik gerektiren ikili mantik, insanlarin diistincelerini ifade etmesinde yetersiz
kalmaktadir. Insanlarin yasantilarinda kullanmis olduklar1 bir¢ok kelime aslinda belirsizlik

icermektedir. Ornegin; sicaklik kavramini farkli kisiler ‘cok sicak, biraz sicak, sicak, biraz
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soguk, soguk, ¢ok soguk’ olarak nitelendirmektedirler. Bulanik mantik bu s6zel ifadelerin
kullanimiyla net olarak ifade edilemeyen kavramlarin yaklasik olarak belirtilmesini
saglamaktadir. Bu sozel ifadelerin matematiksel olarak ifade edilmesi i¢in bulanik kiimeler

kullanilmaktadir (Sengiil vd 2012).

Bulanik kiime, esnek smirlar1 ve degisik tiyelik derecelerine sahip olan bir kiime
cesididir. Klasik kiime yaklagiminda bir eleman bir kiimeye aitse 1, degilse 0 degerini
almaktadir. Bulanik kiime teoreminde ise bir elemanin bir kiimeye kismen aitligi soz
konusudur. Yani, bulanik kiime teoreminde, bir nesnenin 0 ile 1 arasindaki herhangi bir say1

ile gosterilmesi, kiimeye kismi tiyeligini ifade eder (Sengiil vd 2012).

Bu dogrultuda, bulanik kiime [0,1] araligindaki degerleri kabul eden, belirli ve siirekli
tiyelik derecelerine sahip elemanlarin olusturdugu, kesin sinirlar1 olmayan bir kiimedir (Tekez
ve Bark, 2016). Uyelik fonksiyonun [0,1] arasinda bir deger aldig1 siirekli bir durum, s6z
konusu kiimenin bulanik kiime oldugunu gdstermektedir. Bulanik kiimeler A seklinde

gosterilir (Bil, 2021).

X evrensel kiimesinin alt kiimesi olan bulanik A kiimesinin iiyelik fonksiyonu esitlik

3.1’de gosterildigi gibidir (Eren, 2021)

pa: X —» [0,1] (3.2)
Bulanik kiimelerde iiyelik fonksiyonu

Erdal (2008) iiyelik fonksiyonunu “Evrensel kiimeye ait bir x dgesinin A alt kiimesine
ait olma derecesini veren bir fonksiyondur” seklinde tanimlamistir. Bulanik kiimelerde,
kullanilacak iiyelik fonksiyonlar1 yapilan ¢aligmanin problemine ve siirecin 6zelliklerine gore
belirlenir. Bulanik kiimelerde ticgensel tiyelik fonksiyonu ve yamuk {iiyelik fonksiyonu en ¢ok

bilinen tiyelik fonksiyonlaridir.
Ucgensel iiyelik fonksiyonu

Islem kolaylig1 acisindan en ¢ok tercih edilen iiyelik fonksiyonu iiggensel iiyelik
fonksiyonudur. A iiggensel bulanik sayisi, a,b,c olmak iizere 3 parametreye sahiptir ve
A=(a,b,c) olarak tanimlanmstir (Tekez ve Bark, 2016). Bu bilesenlerden a en kiiciik degeri, b
en olas1 degeri, ¢ ise en yiiksek degeri ifade etmektedir (Ibil, 2021). Sekil 2’de A iiggensel

sayisinin gosterimi, esitlik 3.2°de ise tiggensel iiyelik fonksiyonu yer almaktadir.
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Sekil 2. Uggensel bulanik say1 (Tekez ve Bark, 2016)

xX—a

E' a<x<bhb
HA(X) = % b<x<c
, diger

(3.2)

Bulanik sayilar iizerinde temel islemler yapilabilmektedir. Tez ¢alismasi kapsaminda

ticgensel bulanik sayilar kullanilacagi i¢in bu temel islemler ticgensel bulanik sayilar {izerinde

gosterilmektedir. A=(a1, a2, as) ve E=(e1, e, e3) bulanik iicgensel sayilarmimn toplama,

cikarma, ¢arpma ve bolme islemleri sirasi ile esitlik 3.3, 3.4, 3.5, 3.6’da gosterilmektedir

(Senel vd 2018).

Toplama Islemi:

Cikarma Islemi:

Carpma Islemi:

Bolme Islemi: (r € X)

| >
o |
Hl»—\
('DlQJ
NN
('DlQJ
Wl w
<

3

= | >
I

/N

A+E=(ai+er,a+eyaz+e3)

A-E=(a1-e1,a2- €2 a3- €3)

A*E=(ar*e1,a2* ez a3* €3)

__(al a2 a3

)
r r

Yamuk iiyelik fonksiyonu

r

)

(3.3)

(3.4)

(3.5)

(3.6)

A yamuk bir bulanik say1y1 ifade etmekte olup, a<b<c<d olmak iizere 4 parametreden

olusmaktadir. A yamuk bulanik sayis1 A=(a,b,c,d) seklinde tamimlanmistir. A yamuk bulanik

sayisinin grafiksel gosterimi Sekil 3’te, yamuk iiyelik fonksiyonu ise esitlik 3.7°de yer

almaktadir.
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1, b<x<c
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Bulanik kiimelerde islemler

X evrensel kiimesi iizerinde A ve E bulamik kiimelerinin tanimlanmis oldugunu
varsayalim. Bulanik kiimeler iizerinde gergeklestirilecek kiime islemleri ve sayisal islemler A

ve E bulanik alt kiimeleri iizerinden gdsterilmistir.

Birlesim islemi: A ve E kiimelerinin birlesim islemi A U E, X evrensel kiimesinin bir

alt kiimesidir. Birlesim islemi {iyelik fonksiyonu esitlik 3.8’de gdsterilmistir.
RAUE (x) = max {ua (x), ug (X)} x e X (3.8)

Kesisim islemi: A ve E kiimelerinin kesisim islemi A N E, X evrensel kiimesinin bir

alt kiimesidir. Kesisim iglemi {iyelik fonksiyonu esitlik 3.9°da gosterilmistir.
HANE (X) = min {pa (x), ue (X)}, X € X (3.9)

Tiimleme islemi: X evrensel kiimesinin alt kiimesi olan A bulanik kiimesinin

tiimleme isleminin tiyelik fonksiyonu esitlik 3.10°da belirtilmistir.
pa (xX) =1-pa(x), xeX (3.10)
Esitlik Islemi: A ve E bulanik kiimeleri, esitlik 3.11° de belirtildigi durumlarda esittir.

ua (x) = ue (x), VXEX (3.11)

19



Toplama islemi: A ve E bulanik kiimelerinin toplama islemi esitlik 3.12’deki

tanimlanmastir.
PA+E (X) = pA (X) + pi (X) - pa (x)ue (X), X € X (3.12)

Carpma Islemi: A ve E bulanik kiimelerinin ¢arpma islemi esitlik 3.13’teki

tanimlanmustir.

HAE (X) =pA(x) x ug(X), X€X (3.13)

Cikarma Isleri: A ve E bulanik kiimelerinin cebirsel farki ise esitlik 3.14’de

gosterilmektedir.
pA-E (X) =min {pa(x), per (X)), x€X (3.14)

X evrensel kiimesinin birer alt kiimesi olan A ve E bulanik kiimeleri iizerinde, hem

kiime iglemleri hem de sayisal islemler yukaridaki esitlikler ile ifade edilmistir.
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Isletme verimliliginin yiikseltilmesi ve olusan giderlerin azaltilmasi i¢in bir arag olarak
kullanilan kalite, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak {iriin ve hizmet iiretimi olarak
tamimlanmaktadir. Hizmet sektoriinde ise kalite kavraminin tanimlanmasi, hizmet kavraminin
soyut olmasindan 6tiirii olduk¢a karmasiktir (Bayraktar ve Vatansever, 2021). Bu dogrultuda,
hizmet kalitesi, miisterilerin kendilerine sunulan hizmeti nasil degerlendirdiklerine gore

belirlenir (Kokog ve Ersoz, 2020).

Hizmet kalitesi kavraminin literatiirde pek ¢ok tanimina rastlanmaktadir. Okumus ve
Duygun (2008) hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini saglayacak miikemmel hizmetin
verilmesi olarak tanimlamaktadir. Erséz vd. (2009) yapmis olduklari tanima gore hizmet
kalitesi kavramini, verilen hizmetin miisteri beklentilerine ne dlgiide cevap verebildigi olarak
ifade etmistir. Demireli ve Bayraktar (2014) ise hizmet kalitesini, miisteri gereksinim ve
beklentileri dogrultusunda sunulan hizmette olmas1 gereken 6zellik ve niteliklerin sunulan
hizmette olma dereceleri olarak ifade etmektedir. Bu tanimlardan yola ¢ikilarak, sunulan bir

hizmetin kalitesini miisteri beklentilerinin biiyiik 6l¢iide belirledigi goriilmektedir.

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde giinlimiize kadar bir¢ok yontem gelistirilmistir. Bu
yontemlerden kullanimi en ¢ok tercih edilen yontem ise Parasuraman, Zeithmal ve Berry

tarafindan 1990’da gelistirilen SERVQUAL yontemidir (Erséz vd 2009). SERVQUAL

modeli, miisterilerin sunulan hizmeti algilamalar1 ve bu hizmetten beklentileri arasindaki farki
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temele alan sayisal bir hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir (Bayraktar, 2020). Bu fark hizmet

kalitesi 6lglimiinde bir 6lgiit olarak kullanilmaktadir.

SERVQUAL, miisteri beklentilerini tam olarak karsilayarak veya bu beklentilerin
tizerine c¢ikarak, hizmet kalitesinin miilkemmel olmasini saglamayr hedeflemektedir (Yiicel,
2013). Bu dogrultuda; Parasuraman ve arkadaglari, c¢alismalarimin ilk asamasinda,
SERVQUAL’i Sekil 4’te gosterilen 10 kalite boyutundan olusan bir model olarak

tasarlamislardir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlan
Guvenilirlik
Heveslilik
Yetenek
Ulasilabilirlik
Nezaket .| Algilanan Hizmet
iletisim Kalitesi
inanilirlik
Guvenlik
Musteriyi tanima/anlama
Hizmet ortami

» Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet

Sekil 4. Gelistirilen ilk SERVQUAL modeli (Celik, 2019)

Yapilan calismalar sonucunda, bu 10 kalite boyutunun bazilarinin birbirleriyle
baglantili oldugu ortaya ¢ikmis ve model giincellenmistir (Erséz vd 2009). 5 Kkalite
boyutundan olusan nihai SERVQUAL modeli Sekil 5’te gosterilmektedir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Fiziksel Ozellikler

Beklenen Hizmet

Guvenilirlik

.| Algilanan Hizmet
Kalitesi

Heveslilik

Guven

Algilanan Hizmet

Empati

Sekil 5. SERVQUAL modeli

Bu kapsamda, SERVQUAL modelini olusturan fiziksel 6zellikler boyutu, sunulan
hizmetteki her tiirlii arag, gere¢, donanim ve personelin fiziki goriiniimiinii; giivenilirlik
boyutu, soz verilen hizmetin dogru ve kusursuz sekilde gerceklestirilmesini; heveslilik
boyutu, istekli hizmet sunmay1 ve miisteriye yardim etmeyi; giiven boyutu, personelin bilgili

ve nazik olmasmi ve giiven duygusu uyandirmasini; empati boyutu ise miisteriye ilgi
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gosterilmesini ve hizmet saglayan kurumun kendini miisteri yerine koymasini ifade

etmektedir. (Savas ve Kesmez, 2014).

SERVQUAL modelinde belirtilen bu 5 boyutu kapsayan 22 maddelik Olcekler
olusturulmustur (Aksarayli ve Pala, 2019). Bu kapsamda, miisterilerin sunulan hizmete
yonelik beklentilerini belirlemek amaciyla beklenti 6lgegini degerlendirmesi ile hizmet
kalitesi dl¢iimiiniin ilk asamas1 gerceklestirilir. ikinci asamada ise sunulan hizmete y&nelik
algilarinin belirlendigi alg1 6l¢egi, miisterilerin degerlendirmesine sunulur (Shukur, 2022). Bu
sekilde s6z konusu hizmet i¢in miisteri alg1 ve beklentileri belirlenmis olur. SERVQUAL
modeline gore hizmet kalitesi Egitlik 3.15°te gosterildigi gibi hesaplanmaktadir.

SERVQUAL Puani = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet (3.15)

Esitlik 3.15 dikkate alindiginda, SERVQUAL puanmin negatif bir degere sahip
olmasi, sunulan hizmetin miisteri beklentilerinin altinda kaldig1 anlamina gelmektedir. Bu
puanin 0’a esit olmasi, sz konusu hizmetin miisteriyi tatmin ettigini ve  SERVQUAL
puaninin pozitif bir degere sahip olmasi, sunulan hizmetin miisteri beklentilerinin de {izerinde

oldugunu gostermektedir (Savas, 2018).
Bulamik SERVQUAL modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii, kisilerin sunulan hizmeti degerlendirirken dilsel ifadelere
basvurmasi nedeniyle daha zor bir hale gelmektedir. Bu dilsel ifadelerin kullanilmasi, hizmet
kalitesi Ol¢limiinde, verilen yanitlarin kesinligini ortadan kaldirmaktadir. Bulanik
SERVQUAL yontemi, bu durumu dikkate alarak hizmet kalitesi l¢iimiindeki bu belirsizligi
ortadan kaldirmaktadir (Bayraktar, 2020).

Bulantkk SERVQUAL kapsaminda, miisterilerin algi ve beklenti anketlerinin
degerlendirilmesinde kullandig1 dilsel ifadeler bulanik sayilara doniistiiriiliir. Elde edilen
verilerin ortalamasi alinarak her bir boyut i¢in yine bulanik ortalama sayilar elde edilir.
Ortalama bulanik sayilarin durulagtirma islemi yapildiktan sonra, algi ve beklenti puanlar
arasindaki farklar belirlenerek hizmet kalitesi Olglimii tamamlanir (Abdolvand ve

Taghipouryan, 2011).
Bulanik SERVQUAL kapsaminda gergeklestirilen bulanik sayilarin ortalamasini alma
islemi Esitlik 3.16°da gosterildigi gibidir. Esitlik 3.16’daki Ain n. SERVQUAL ifadesi i¢in i.

miisterinin vermis oldugu yanit, N ise katilimcisi sayisini ifade etmektedir.

i - ZL00 (3.16)
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Durulastirma islemi, bulantk A=(a,b,c) iicgensel says1 igin Esitlik 3.17°da gosterildigi
gibidir.

a+4b+c
6

Durulastirma = (3.17)

Bulanik SERVQUAL, hizmet kalitesini degerlendirirken kullanilan dilsel ifadelerden
kaynakl1 belirsizligin ortadan kaldirilmasini saglar. Bulanik mantiktan yararlanarak, net
olmayan ifadelerin daha anlasilir hale getirilmesini saglayan Bulanik SERVQUAL, giivenilir
bir hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir (Bayraktar, 2020).

TOPSIS

Tiirkge karsiligi “Tercih Sirasmin Ideal Coziime Benzerlige Gore Olusturulmasi
Teknigi” olan TOPSIS yontemi, bir¢ok uygulama alanina sahip c¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden biridir (Tiirkben, 2021). Bu yontem ilk defa Hwang ve Yoon tarafindan 1980
yilinda ortaya ¢ikmistir (Demireli, 2010).

TOPSIS yéntemi, pozitif ideal ¢6ziim (PIC) ve negatif ideal ¢dziim (NIC) olmak {izere
iki referans noktasina dayanmaktadir. Karar alternatifleri, hem PIC hem de NIC’e olan
uzakliklarina gore siralanmaktadir. Diger bir ifadeyle, alternatiflerin pozitif ve negatif ideal
¢oziimlere olan uzakliklar1 hesaplanmaktadir. Bu hesaplama sonucunda PIC’e uzakligi en az

olan ve NIC’e uzakhig1 en fazla olan alternatifin en iyi alternatif oldugu sonucuna varilir

(Wang vd 2022).

TOPSIS’in iki referans noktasi olan pozitif ve negatif ideal ¢coziimler fayda ve maliyet
kriterlerinden etkilenmektedir. Pozitif ideal ¢6zlim; fayda kriterini en biiyliklerken, maliyet
kriterini en kiiciikleyen ¢6ziimdiir. Buradan yola ¢ikarak; pozitif ideal ¢6ziimiin alternatifleri
etkileyecek olumlu degerlerden olustugu sonucuna varilir. Negatif ideal ¢6zlim ise maliyeti en
bliyiiklerken, faydayr en kiigiikleyerek; alternatifleri etkileyecek olumsuz degerlerden

olusmaktadir (Ozbek, 2019).
TOPSIS yontemi asagidaki adimlar izlenerek uygulanabilir (Caylak, 2019).

Birinci adim karar matrisinin olusturulmasidir. Karar vericilerin olusturdugu bu
matrisin satirlarini alternatifler, silitunlarim1 ise kriterler olusturur. Esitlik 3.18°de karar

matrisinin gosterimi yer almaktadir.
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iy gz . gy

Qg Az v gy (318)

fkinci adim normallestirilmis karar matrisinin olusturulmasidir. Esitlik 3.19

kullanilarak olusturulan karar matrisi standart hale getirilir.

ai]-
. ,271221 alzcj
rij; 1=1,2....... m; alternatif sayisi i=1,2........ n; kriter sayisi
j Y ] y

Ugiincii adimda, standart karar matrisi daha énce belirlenmis kriter agirliklart wj ile
carpilarak, agirliklandirilmis karar matrisi V elde edilir. Bu matrisin her bir elemani vj;
seklinde ifade edilir. Standart karar matrisinin agirliklandirilmasi Esitlik 3.20°de gosterildigi
gibi gerceklestirilmektedir.

Vij = Wj X Ijj (3.20)

Dordiincii adimda, ideal (A*) ve negatif ideal (A") ¢oziimler Esitlik 3.21 ve 3.22°de
gosterildigi gibi hesaplanmaktadir.

A" ={(max vij|j €]), (min vy |j €] ")}
At ={vi, Vo' Vn'} (3.21)
A= {(miin vijlj €)), (m?x viij€J ")}
A ={vi,Vvo,....... Vn'} (3.22)
J={]j=1,....n] dlgiitler maksimizasyon yonlii}
J’={]j=1,....n| 6lgiitler minimizasyon yonlii}

Besinci adimda pozitif ideal ¢oziimiin | segenegine olan ideal ayrim uzakhg S;i* ve
negatif ideal ¢6ziimiin J segenegine olan ideal ayrim uzaklig1 Si” Esitlik 3.23 ve 3.24’teki gibi

hesaplanmaktadir.

St = J27=1(vij - v)? (3.23)

ST = Bl — v)? (3.24)
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Altinc1 adimda, ideal ¢6ziime goreli uzaklik Ci* hesaplanir. Esitlik 3.25°te hesaplama

formiiliine yer verilmistir.

o — 0<Ci*<I (3.25)

it
S; +S;

Biitin bu adimlar tamamlandiktan sonra bulunan C;* degerine gore; alternatifler
bliyiikten kiiclige dogru siralanir. 1’e en yakin deger en iyi alternatifi ifade ederken 0’a en

yakin deger ise en kotii alternatifi ifade etmektedir.
Bulanik TOPSIS

Bulanik TOPSIS yontemi, ilk defa Chen ve Hwang tarafindan 1992 yilinda
kullanilmistir (Tayyar,2012). Bulanik TOPSIS yonteminde kriter agirliklariin belirlenmesi
ve alternatiflerin degerlendirilmesi dilsel ifadelerle gergeklestirilmektedir (Cinar, 2010).

Dilsel ifadelerin kullanilmas1 ise karar verme siirecinde karar vericilere kolaylik

saglamaktadir (Senel vd 2018).

Klasik TOPSIS yonteminde, karar vericiler fikirlerini sayisal olarak ifade ederek
matematiksel bir model olustururken; Bulanik TOPSIS yontemi karar vericilere fikirlerini
dilsel ifadelerle ifade etme sans1 tamimaktadir. Birden fazla karar vericinin bulundugu

durumlarda, karar verme stirecinde kolaylik ve tistiinliik saglamaktadir (Tiirkben, 2022).

Ozgiir (2017) Bulanik TOPSIS yéntemini “birden fazla karar verici kisinin oldugu,
¢cok sayida karar kriteri altinda, belirsiz bir ortamda, alternatifleri degerlendirerek
siralamasina, dolayisiyla da seg¢ime yonelik kararin dogru verilmesine yardimci olan bir

yontem” olarak tanimlamistir.

Bu dogrultuda, Bulanik TOPSIS yontemi, alternatifin bulanik pozitif ideal ¢6ziime en
yakin, bulanik negatif ideal ¢dziime en uzak mesafede olmasi temeline dayanmaktadir (Ozgiir,
2017). Bu islemden sonra goreli uzaklik katsayisi belirlenerek en iyi alternatif se¢imi yapilir

(Candan ve Toklu, 2017).

Bulanik TOPSIS adimlari, Chen (2000) ve Chen vd. (2006)’in ¢alismalarinda belirtmis
olduklar1 gibi asagida verilmektedir (Senel vd 2018).

Bulanik TOPSIS’in uygulamasinda ilk olarak karar verici grubu, alternatifler ve
kriterler belirlenir. Bu alternatif ve kriterlerin degerlendirilmesi, karar vericiler tarafindan
dilsel ifadelerle gerceklestirilir. Daha sonra bu dilsel ifadeler bulanik sayilara dontstiiriiliir

(Tuygun, 2017). Bu adimlar bulanik TOPSIS’in ilk iki adimini olusturmaktadir.
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Yontemin iiglincli adiminda bulanik karar matrisi olusturulur. Bulanik karar matrisi
Esitlik 3.26°da gosterilmektedir. Bu esitlikte i=1,2,...... ,m alternatifleri; j= 1,2,....,n kriterleri
ifade etmektedir.

& c, C,

'4I '}]I ‘EI_ _]l.'

VAR E: %,

D=""' :
4 ...

‘4-1 '-_rrn] '{-.'Jl_" v x.uu.'

(3.26)

Dordinci adimda bulanik karar matrisi normalize edilir ve standart bulanik karar

matrisi olusturulur. Esitlik 3.27, 3.28 ve 3,29’da normalizasyon islemleri gosterilmektedir.

R = [Tij]mxn i=12,......m;j=1.2,...n (3,27)

a7 (ﬁﬁc—’) © ¢" = maxi Cjj (fayda kriteri igin) (3.28)
¢ cilc

r = (“—f',“—f',“—f) . a7 = min ; a (maliyet kriteri icin) (3.29)
Cij bij aij

Besinci adimda agirlikli bulanik karar matrisi olusturulur. Bu islemi gergeklestirmek
icin her kriterin agirligi ayr1 ayr dikkate alinarak, agirlikli normalize karar matrisi olusturulur
(Tuygun, 2017). Onem agirliklar1 vektdrii Esitlik 3.30°da, agirliklandirma islemi ise Esitlik
3.31da gosterildigi gibidir. Agirhiklandirilmis normalize karar matrisi V’nin gosterimi ise

Esitlik 3.32°deki gibidir.

W= [, ... Wil (3.30)
Vij = Tij X Wj (3.31)
V = [1~7ij]mxn i= 1,2, e ., M, ] = 1,2, ....,N (332)

Altinc1 adimda bulanik pozitif ideal ¢oziim (BPIC) ve bulanik negatif ideal ¢oziim
(BNIC) belirlenir (Senel vd 2018). Bu c¢oziimler sirasiyla Esitlik 3.33 ve 3.34°te

gosterilmektedir.
BPIC (P") = (V1", Vo', ......... V), Vi = max;i {vijk} (3.33)

BNIC (P) = V1, Vo, ......... V), Vi = mini {vijk} (3.34)
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Vijk = Agirliklandirilmis bulanik karar matrisinin her bir elemani (Uggensel sayilar ile ifade

edilmistir.

Her alternatifin bulanik pozitif ideal ¢oziime ve bulanik negatif ideal ¢ézliime olan
uzakliklar1 yedinci adimda hesaplanir. Pozitif ideal ¢oziimii v;" = (1,1,1), negatif ideal ¢oziim
v = (0,0,0) ile ifade edilir (Tuygun, 2017). Hesaplama islemleri Esitlik 3.35 ve 3.36’da
gosterildigi gibi gergeklestirilir.

di = ¥, d((F,7), i=12...,m (3.35)

di = ¥, d(((F,97),  i=12,....,m (3.36)

l

Burada d iki bulanik say1 arasindaki 6klid uzaklig1 ifade etmektedir ve Esitlik 3.37°de
gosterildigi gibi hesaplanmaktadir.

d (a.b) = J%[{a, ~b) +(a,—b,) +(a,—b,)" |
(3.37)

Bulanik TOPSIS yonteminin son adimi olarak ise alternatiflerin yakinlik katsayisi
Esitlik 3.38”deki gibi belirlenir.

CC; = d‘id i=12,....,m (3.38)

Alternatiflerin siralamasi belirlenen yakinlik katsayisina gore gerceklestirilir ve en iyi

alternatifin se¢cimi yapilir.
ANP

ANP ilk olarak Saaty tarafindan 1996 yilinda gelistirilmistir. Bu yontem, problemlerin
¢oziimiinde dis ve i¢ bagimlihiga yol agan tiim bilesenlerin genel etkisini belirlemeyi
hedeflemektedir. Bu baglamda, ANP’nin birincil amaci, tiim 6gelerin birbirleri ve tiim sistem

tizerindeki genel etkisini belirlemektir (Dabestani et al, 2017).

ANP’de tiim kriterler arasindaki etkilesim ve bagimlilik dikkate alinarak, bir ag yapisi
olusturulur. Bu sayede, direkt olmayan etkilesimler ve geri bildirimler de dikkate alinmis olur.
Kriterler arasinda var olan bu etkilesimlerin dogru bir sekilde tanimlanmasi1 gerekmektedir.
Birbirleri ile etkilesim igerisinde olan kriterlerin ikili karsilastirma analizine olanak saglayan
ANP, nitel ve nicel bilgilerin degerlendirilmesinde kullanilan bir yéntemdir (Ozbek, 2019;
Atasoy,2020).
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ANP, problemi olusturan kriter ve alternatifler arasinda ve ayn1 zamanda bu kriter ve
alternatiflerin kendi igerisindeki etkilesim ve geri bildirimini ele alan bir yontemdir. Bu
kapsamda, kriter ve alternatifleri icerin bir ag yapist seklinde modellenmektedir. Bu yontem
sayesinde, problemi olusturan biitiin elemanlarin birbirleri {izerindeki etkisi belirlenmektedir.
Ayni zamanda, bu elemanlarin, olusturulan biitiin ag lizerindeki etkilesimlerin belirlenmesi de

ANP yéntemi ile saglanmaktadir (Ozbek, 2019; Atasoy,2020).
ANP’nin uygulama adimlar1 asagida belirtildigi gibidir.

ANP’nin ilk adiminda karar problemi; bu karar problemini olusturan alternatifler,

kriterler ve alt kriterler belirlenir (Goncii, 2022).

Ikinci asamada, amag tepe noktada olmak kaydiyla, kriterler arasindaki etkilesim ve
geri bildirimler belirlenerek karar ag1 olusturulur. Olusturulmus bir karar ag1 6rnegi Sekil 6’da

yer almaktadir.

K,

Dissal Bagimhhk \ Ka

@

icsel Bagimhihik

Sekil 6. Karar ag1 yapist (Ugiincii, 2019)

Karar ag1 olusturulduktan sonra, kriterler ve alt kriterlerin birbirleri arasindaki 6nem
dereceleri belirlenir. Bu dogrultuda, Saaty’nin gelistirmis oldugu temel karsilastirma skalasi
kullanilarak, kriter ve alt kriterlerin ikili karsilagtirma matrisleri iigiincii adimda olusturulur

(Atasoy, 2020).
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(ONEM
DERECESI TANIM ACIKLAMA
- . Her iki knterin de bir iist seviyedeki kritere katkaisi
1 Esit dnemli o
esittr.
3 Az dmemh Bir kriter diger kritere gire biraz daha énemlidir.
5 Yiiksck tnemli Bir knter diger kritere gire oldukga énemlidir.
7 Cok yiiksek dnemli | Bir krter diger kritere gire ¢ok dnemlidir,
9 Son derece dnemli | Bir knter diger kritere gire mutlak iistiindiir.
24,68 Ara degerler Yukandaki yarglar arasinda kahndiginda kullamlir,

Sekil 7. Ikili karsilastirma skalasi (Atasoy, 2020)

Dérdiincii adimda 6ncelikler vektorii olusturulur. Oncelikler vektoriiniin belirlenmesi
icin, olusturulan ikili karsilagtirma matrisleri Esitlik 3.39 kullanilarak normalize edilir.
Normalize edilmis matrisin, her satirmin ortalamasi Esitlik 3.40 kullanilarak belirlenir ve

oncelikler vektorii (wi) olusturulmus olur.

aij

ajj = S (3.39)
1 ’
Wi == (;) ?=1 aij (340)

aij= 1. kriter ve j. kriterin ikili karsilastirma degeri

Besinci adimda, olusturulan ikili karsilastirma matrislerinin tutarli bir sekilde
olusturulup olusturulmadigini test etmek i¢in her matrisin tutarlilik oran1 CR, Esitlik 3.41°de
belirtilen formiilasyon kullanilarak belirlenir. Matrislerin tutarli olabilmesi i¢in tutarlilik
orani degerinin 0,1’den diisiik olmas1 gerekmektedir. Tutarlilik oraninin belirlenmesi i¢in ilk
olarak tutarlilik indeksi CI ve rastgele deger indeksi RI degerlerinin belirlenmesi
gerekmektedir. CI Esitlik 3.42°de belirtildigi gibi hesaplanmaktadir. RI ise alternatif sayisina
gore Tablo 1°de belirtilen RI tablosundan belirlenmektedir (Ugiincii, 2019).

Tablo 1. Rastgele indeks Tablosu

Alternatif 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Sayisi
RI 0 0 058 09 112 124 1,32 1,41 145 1,49 151 1,53 156 157 1,59

CcI

CR=2 (3.41)
cl = 2maxn 3.42
T -1 ( ) )
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Esitlik 3.42°deki Amax degeri 6zdeger olarak adlandirilir. Amax degeri Esitlik 3.43

kullanilarak hesaplanir.
1 Y, aijw;
Anax = ' ?=1 [%1]]] (3.43)

Yontemin altinct adiminda siipermatris olusturulur. Dordiincii adimda belirlenen
oncelik degerleri matriste uygun yerlere yerlestirilerek biiyiik bir matris elde edilir. Oncelik

degerlerinin hepsini slipermatriste gérmek miimkiindiir. Silipermatris Esitlik 3.44’te

gosterilmektedir.
C Ca C
= L] e, . . JC2n £330, . - L3k
el
. - -
Wi Wiz Wia
C,
€lm
€2
W : W Wz - Wi
Ca
L= =
ey .
Chn W W 32 W
ey

(3.44)

Belirlenen siipermatrisin agirliklandirilmast  ANP  yonteminin yedinci adimini
olusturmaktadir. Siipermatrisin agirliklandirilmas: islemi ikili karsilastirma matrislerinden

elde edilen dzvektdr ile tiim matris elemanlarinin ¢arpilmasi ile elde edilir (Ugiincii, 2019).

Sekizinci adimda ise limit siipermatris olusturulur. Olusturulan agirliklandirilmis
siipermatris, normalize edildikten sonra yiiksek dereceden kuvveti alinarak limit siipermatris
olusturulur. Matrisin ayni satirin1 olusturan biitiin degerler birbirine esit olana kadar kuvvet

alma iglemi devam eder. Satir degerlerinin esitlenmesiyle limit slipermatris olusturulmus olur.

Biitiin bu adimlar izlendikten sonra oncelik degerleri elde edilir. Alternatifler, karar
agima dahil edilmis ise elde edilen Oncelik degerlerine gore biyiikten kiigiige dogru

siralanirlar.
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ARASTIRMA BULGULARI ve TARTISMA

Tez galismasmin bu bolimiinde, kullanilan yontemler ve analizler sonucunda elde
edilen verilere ve bu verilerin analizi sonucunda elde ettigimiz bulgulara yer verilecektir.
Arastirma kapsaminda, SWOT analizi sonucunda 6gretim tiyelerinin, Bulanik SERVQUAL
yontemi sonucunda dgrencilerin Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nin COVID-19
salgin1 doneminde sundugu uzaktan egitim hizmetinin performans degerlendirmesine yonelik
bakis agilarina ulasilmistir. Bulanik TOPSIS ile hem 6grencilerin hem de dgretim {iyelerinin
goziinden, Miihendislik Fakiiltesi boliimlerinin performans siralamasi tespit edilmistir. Ayni
zamanda ANP yontemi ile de boliimlerin performans siralamasi tespit edilerek, sonucun

yontemlere gore gosterdigi farklilik incelenmistir.

ANP yontemi, 6gretim iyelerinin degerlendirmelerinin analizinde kullanilmamustir.
Cinkii ANP yontemi, Bulanik SERVQUAL hizmet kalitesi puanlar1 kullanilarak
gerceklestirilmistir. Ogretim iiyeleri goriisleri, SWOT Analizi kapsaminda elde edilmis olup,
Bulanik SERVQUAL anketleri kullanilmamustir.

Yontem

Yapilan tez caligmasinin amaci; COVID-19 siirecinde uygulanan uzaktan egitimin
performansini  ve hizmet kalitesini Ogretim iiyesi ve Ogrenci bakis agilariyla

degerlendirmektir.

Calisma kapsaminda, SWOT Analizi isletmelerin giiclii ve zayif yonlerini, firsat ve
olasi tehditlerini tespit ederek, mevcut durum analizini gergeklestiren en etkin analiz ve

planlama araci oldugu i¢in tercih edilmistir.

Miisteri alg1 ve beklentileri arasindaki farki hizmet kalitesinin bir Slgiitii olarak ele
alan SERVQUAL Modeli, hizmet kalitesi 6l¢iimiinii en etkin sekilde gerceklestirmesi ve
sayisal bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olmasi agisindan bu ¢aligmada tercih edilmistir. Bu
yonteme, hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmasi ve degerlendirme yapilirken dilsel
ifadeler kullanilarak, yanitlarin kesinliginin ortadan kalkmasi nedeniyle meydana gelen

belirsizligi ortadan kaldirmak amaciyla bulanik mantik yaklagimi uygulanmistir.
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Bulanik TOPSIS yontemi ise, belirsizlik iceren durumlardaki basarisi dikkate alinarak,
birden ¢ok karar vericinin bulundugu durumlarda, bir¢ok karar kriteri altinda alternatiflerin
degerlendirilmesi, siralamasi ve secimi siirecinde, karar vericilere sagladigi istlinlik ve

kolayliktan 6tiirii calisma kapsaminda kullanilmastir.

Calisma kapsaminda kullanilan son yontem ANP yontemi ise, tiim bilesenlerin
birbirleri ve tim sistem iizerindeki etkilerini belirlemesi yoniiyle, kriter ve alternatiflerin
birbirleriyle ve kendi iglerindeki bagimlilik ve etkilesimlerini de dikkate alarak, karmasik
problemlerin karar verme siirecinde kullanilan etkili bir yontem olmasi nedeniyle bu

calismada tercih edilmistir.

Bu aragtirma kapsaminda, 0grenci ve dgretim iiyesi gorlislerine basvuruldugu igin
“Etik Kurulu Izin Belgesi” alinmistir. Bu ¢alismada, bir dlgek gelistirme islemi yapilmamis
olup, olusturulan anketler aracilig ile uzaktan egitimin performansina dair 6grenci ve 6gretim
tiyesi goriisleri belirlenmistir. Calisma kapsaminda, goriislerine bagvurulan Ogrenci ve

Ogretim tiyeleri calismanin karar vericileri olarak nitelendirilmistir.

Arastirmanin modeli, 6rneklemi, veri toplama araglar1 ve veri analizinde kullanilan

istatistiksel analizler ile ilgili bilgiler bu boliimde yer almaktadir.
Arastirmanin modeli

Yiiksekogretimde uzaktan egitimin performans degerlendirmesine yonelik yapilan
caligmalarda, daha ¢ok 6grenci ve 08retim iiyesi goriislerinin alindig1 anket uygulamalarina
rastlanmaktadir. Ayni1 zamanda hizmet kalitesi 6l¢limii amaciyla Parasuraman ve arkadaslar
tarafindan 1990°da gelistirilen 5 boyut ve 22 maddeden olusan SERVQUAL o6lceklerinin
kullanildigr da goriilmektedir.

Yapilan tez calismasi kapsaminda, uzaktan egitimin performans analizi iki agsamali ve
karsilastirmali olarak tasarlanmistir. Calismanin ilk asamasinda, SWOT anketleri ve
SERVQUAL anketleri ile grenci ve dgretim iiyesi goriisleri elde edilmistir. Ikinci asamasini
ise Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nin COVID-19 siirecinde uzaktan egitim ile
egitime devam eden boliimleri arasindaki performans karsilagtirmasinin Bulanik TOPSIS ve
ANP yontemleri ile gerceklestirilmesi olusturmaktadir. Caligmanin akis semast Sekil 8’de yer

almaktadir.
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Arastirmamn Birinci Asamasi
Veri Toplama Asamasi

Literatiir aragtirmasi ve uzman goriisleri alnarak SWOT
anketleri olusturulmasi

l

SWOT Anketleri ile 6gretim iiyesi goriislerinin almmas1

l

SWOT Ananlizi ile temellendirilmis SERVQUAL
Anketlerinin olusturulmasi

l

SERVQUAL Anketleri ile 6grenci goriislerinin alnmasi

|

SWOT ve SERVQUAL anketlerinin 5 boyut ve 10 faktérden
olusan modele doustiiriilmesi

____________________________________ L

Arastirmamn Ikinci Asamasi
Veri Analizi Asamasi

Ogretim iiyesi goriislerinin Bulamk TOPSIS ile analizi

|

Ogrenci goriislerinin Bulanikk TOPSIS ile analizi

l

Elde edilen alternatif sralamalarmm 6gretim iiyesi ve
Ogrenci goriiglerine gore karsilastiriimasi

|

Ogrenci goriislerinin ANP ile analizi

|

Ogrenci goriislerine gore elde edilen alternatif siralamalarmm
yontemlere gore karsilastirlmasi (Bulanik TOPSIS ve ANP)

Sekil 8. Calismanin akis semasi
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Bu c¢alismada, arastirmanin modelini, SWOT Analizi temeline dayandirilarak
olusturulan SERVQUAL anketleri olusturmaktadir. Bu dogrultuda; Ozkése vd 2013, Geng ve
Glimriik¢lioglu 2020, Ezin 2021’in ¢alismalarinda kullanmis olduklart dlgekler ve uzman
goriisleri dikkate almmarak SWOT anketleri olusturulmustur. Bu anketler 6gretim iiyesi
degerlendirilmesine sunulmus ve elde edilen veriler ve anketi olusturan maddelerin belirlenen
kriterlere uygunlugu kontrol edilerek SERVQUAL anketleri olusturulmustur. SERVQUAL
anketleri Parasuraman ve arkadaglariin gelistirdigi bes boyut iizerinden hazirlanmis; empati
boyutu cikarilarak yeterlilik boyutu eklenmistir. Arastirmanin kapsamina ve Orneklemine
uygun olarak belirlenen “Fiziksel 6zellikler, Heveslilik, Yeterlilik, Giiven ve Giivenilirlik”
boyutlarindan olusturulan arastirma modeli 10 faktér ve 22 maddeden olusmaktadir. Bu
model, SWOT ve SERVQUAL anketlerinden elde edilen verileri ayn1 form tizerinde goriip
yorumlamamizi ve analiz etmemizi saglamaktadir. Arastirmanin veri toplama modeli Sekil
9’da belirtildigi gibidir.

« Somut Ozellikler
* Erigim

Fiziksel Ozellikler

+ Ogrenci Ihtiyaclarina Cevap Verme
Heveslilik « Motivasyon
* Derslere Hazirlik

* Derslere Uygunluk

Yeterlilik * Sunulan Egitimin Yeterliligi
+ Ogrenci Gelisimi
Giliven + Kuruma Giiven
Giivenilirlik « Egitim siirdiiriilebilirligi

Sekil 9. Arastirmanin veri toplama modeli

Gelistirilen modelde belirtilen 10 faktoriin agiklamalari agagida yer almaktadir.
Somut Ozellikler: Uzaktan egitim sisteminde kullanilan materyaller, teknoloji ve sistem.
Erigim: Uzaktan egitimin verildigi sisteme ulasim durumu.

Ogrenci Ihtiyacina Cevap Verme: Uzaktan egitim sistemine dahil olan kurum galisanlarinin

ogrenciye destek vermesi ve yardimei olmasi.
Motivasyon: Uzaktan egitimi veren dgretim iiyelerinin ders motivasyonu.
Derslere Hazirlik: Uzaktan egitimde, 6gretim tiyelerinin derse dnden hazirlik yapmasi.

Derslere Uygunluk: Uzaktan egitimde hazirlanan ders igeriklerine ve dersin islenis sekline

uygunluk.
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Sunulan Egitimin Yeterliligi: Ogrenim ve mesleki agidan yeterlilik.

Ogrenci Gelisimi: Uzaktan egitimin dgrenci profili iizerindeki etkileri, dgrenciye sagladig

kazanimlar.
Kuruma Giiven: Kuruma, kurum ¢alisanlarina ve yonetime giiven.
Egitim Sirdiiriilebilirligi: Uzaktan egitimin, egitimin devam ettirilmesini saglamasi.

Aragtirma modeli  dogrultusunda, SWOT  anketleri  6gretim  {yelerinin
degerlendirmesine sunularak, olusturulacak SERVQUAL anketlerinin temeli olusturulmustur.
Ogretim {iyesi bakis agilar1 ve olusturulan anketlerde yer alan her bir maddenin, belirlenen
kriterlere uygunluklar1 dikkate alinarak, SERVQUAL kapsamindaki algilamalar ve beklentiler
anketleri olusturulmustur. Bu anketler ise 6grenci degerlendirmesine sunularak uzaktan
egitimin performansina yonelik gorisleri alinmistir. Bu model arastirmanin  birinci

asamasinda kullanilan veri toplama modelidir.

Elde edilen verilerin analizinde ise Bulanik TOPSIS ve ANP yontemleri kullanilmigtir.
ANP yontemi i¢in gelistirilen model Sekil 10°da belirtildigi gibidir.

Uzaktan Egitimin Hizmet Kalitesi Performans
Degerlendirmesi

y

Kriterler
- Somut Ozellikler (C,)
- Erisim (C,)
- Ogrenci Ihtiyaclarina Cevap Verme (Cs)
- Motivasyon (C,)
- Derslere Hazrlik (Cs)
- Derslere Uygunluk (Cg)
- Sunulan Egitimin Yeterliligi (C-)
- Ogrenci Gelisimi (Cg)
- Kuruma Giiven (Cg)
- Egitim Sturdiirtilebilirligi (Cqp)

A

A

Alternatifler
- Bigisayar Miihendisligi (A;)
- Elektrik-elektronik Miihendisligi (A,)
- Endiistri Miihendisligi (Aj)
- Insaat Miihendisligi (A,)
- Makine Mihendisligi (As)

Sekil 10. Arastirmanin veri analizi modeli
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Olusturulan bu model ise arastirmanin ikinci asamasini olusturan veri analizi
modelidir. Bu model ile alternatif ve kriterlerin birbirleri ve kendi iglerindeki etkilesimleri

belirlenmistir ve veri analizleri bu dogrultuda gergeklestirilmistir.
Arastirmanin 6rneklemi

Bu calismada, uzaktan egitimin performans degerlendirmesi, Atatiirk Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi kapsaminda gerceklestirilmistir. Atatiirk Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi’nde COVID-19 salgin1 doneminde egitim almis 6grenciler ve egitim vermis dgretim
iyeleri bu c¢alismanin Orneklemini olusturmaktadir. Calismanin Orneklemi, Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’ndeki Bilgisayar Miihendisligi, Elektrik-Elektronik
Miihendisligi, Endiistri Miihendisligi, Insaat Miihendisligi ve Makine Miihendisligi

ogrencilerini ve 0gretim {liyelerini kapsamaktadir.

SWOT  anketlerinin ~ degerlendirmesini,  Atatiirk  Universitesi ~Miihendislik
Fakiiltesi’nde yer alan bu bes boliimde, COVID-19 salgini doneminde uzaktan egitim ile
egitim veren Ogretim tiyeleri gerceklestirmistir. Bulanikk SERVQUAL anketleri ise Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nde yer alan bes boliimde, COVID-19 salgini siirecinde
uzaktan egitim ile egitim alan Ogrencilerin degerlendirmesine sunulmustur. Bu dogrultuda,
SWOT ve Bulanmk SERVQUAL anketlerinden elde edilen veriler, Atatiirk Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi’nin salgin donemindeki performansina yonelik degerlendirmelere

karsilastirmali olarak ulasmamizi saglamistir.
Arastirmanin veri toplama araclar

Arasgtirma kapsaminda hem 6grenci hem de 6gretim iiyelerinin goriislerini almak igin

farkli veri toplama araglar1 kullanilmstir.

Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nin COVID-19 salgin1 ddneminde
uyguladig1 uzaktan egitim siirecinin SWOT Analizini gergeklestirmek amaciyla; “Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Uzaktan Egitim Siirecinin Giiglii Yanlar1”, “Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Uzaktan Egitim Siirecinin Zayif Yanlar”, “Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Uzaktan Egitim Siirecinin Sundugu Firsatlar” ve “Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Uzaktan Egitim Siirecinin Tehditleri” anketleri
olusturulmustur. “Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Uzaktan Egitim Siirecinin
Giiglii Yanlar” anketi Tablo 2’de gosterilmektedir. Diger SWOT anketleri Ek-1’de yer

almaktadir.
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Tablo 2. Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Uzaktan Egitim Siirecinin Giiclii Yanlari

ATATURK fINiVERSiTE_Si MﬁHENDISLiIf FAKULTESI UZAKTAN EGITiM
SURECININ GUCLU YANLARI

= = £ =
Z g £ S g =

o S S > s £ 5

o2 = z >, T >

= E E g = £ =
—_ —_ i =) ==
= = S 5] <
3 3 . ¥ =
2 2

Materyal cesitliligi fazla olmasi

Ogrenme ortamina her zaman erisim
saglanabilmesi

DBS'nin kullanim kolayligi

Sanal sinif uygulamasinin kullanim
kolaylig

Rahat ev ortaminda ders dinleme imkani

Derslerin donem basinda belirlenen ders
iceriklerine uygun olarak devam
ettirilmesi

Universitenin daha 6nce uzaktan egitim
tecriibesinin bulunmasi

Ogretim iiyelerinin birgogunun uzaktan
egitim siireglerine yabanci olmamasi

Kurum caligsanlarinin belge, bagvuru vs.
gibi islerin uzaktan yapilmasinda
Ogrencilere yardimei olmasi

Ogretim iiyelerinin, dgrencilerin derse
adaptasyonunu hizlandirmak i¢in ¢aba
gostermesi

Ogrencilere arastirma meraki asilamasi

SWOT anketleri, 6gretim tiyelerinin goriiglerini elde etmek amaciyla olusturulmustur.
Bu anketlerden elde edilen veriler dogrultusunda ve anket maddelerinin belirlenen Kkriterlere
olan uygunlugu dikkate alinarak, 6grenci degerlendirmesine sunulacak olan SERVQUAL
anketleri “Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin Uzaktan Egitimdeki Algilamalar
Anketi” ve “Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin Uzaktan Egitimdeki Beklentiler
Anketi” olusturulmustur. “Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin Uzaktan Egitimdeki
Algilamalar Anketi”, Tablo 3’de gosterilmektedir. SERVQUAL beklentiler anketi Ek-2’de

yer almaktadir.
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Tablo 3. Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin Uzaktan Egitimdeki Algilamalar
Anketi

Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nin Uzaktan Egitimdeki

Algillamalar Anketi
= =
Madde & 2 = % S S
No Algilamalar = E E E 5 g 5
E 3 2 & F3
v v < <
1 Ogrenme materyalleri gesitliligi fazladir.
2 Sanal sinif uygulamasinin kullanimi kolaydir.
3

Ogrenme ortami her zaman erisime aciktir.

Kurum pandemiden 6nce uzaktan egitim ile egitim ve
4 Ogretim sagladifi i¢in; Ogretim iiyelerinin bilgi ve
deneyimi giiven verir.

5 Yapilan dersler 6rgiin 6gretim igin daha 6nce belirlenen
ders iceriklerine uygundur.

6 Ogretim iiyeleri 6grencilerin derse adaptasyonunu
hizlandirmak i¢in ¢aba gosterirler.

Kurum calisanlar1 belge bagvuru vs. gibi islemlerin

7 uzaktan yapilmasi konusunda dgrencilere yardimci
olurlar.

8 Ogrencilere arastirma meraki asilar.

9 Yasanan teknik sorunlar egitim kalitesini olumsuz
etkiler.

10 Yeni ve ani gecilmis uzaktan egitim sisteminde
yonetimin verdigi kararlar giiven vermez.

Uygulamali dersler (laboratuvar vs. gibi) i¢in uygun

L gésidi

12 Ders siiresi diginda 6gretim iiyelerine ulasmak zordur.

13 Uzaktan egitim; 6grencilerde akademik ilginin
azalmasina sebep olur.

14 Kurum egitim hizmetini gelismis altyap1 ve teknoloji
ile sunar.
Sunulan uzaktan egitim, egitim ve 6gretimin her

15 b - .
kosulda devamlilig1 konusunda giiven verir.

16 Ders veren 6gretim iiyeleri derse 6nden hazirlik
yaparlar.

17 Kendi egitim ihtiyaglarini analiz edebilen, arastirmact
ve planl bir 6grenci profili olugturma imkani verir.

18 Sanal egiticilik 6grencilere teknoloji kullanma
yetkinligi kazandirir.

19 Sunulan uzaktan egitim ile kalic1 ve tam dgrenme
saglanamamustir.

20 Mesleki agidan yetersiz mithendisler yetisir.

21 Etkilesim eksikligi 6gretim iiyelerinin motivasyonunu
olumsuz etkiler.

22 Okul disiplininden uzaklagmak 6grencileri basarisizliga

surtkler.
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Ogretim {iyeleri icin hazirlanmis olan SWOT anketlerine, Atatiirk Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi’nde uzaktan egitim ile egitime devam eden boliimlerde ders veren 10
Ogretim iiyesi, karar vericilerimiz olarak katilmistir. SERVQUAL anketlerine ise yine Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde, egitime uzaktan egitim ile devam eden bdliimlerde

egitim goren 47 6grenci, karar vericilerimiz olarak katilmistir.

Olusturulan bu anketler, COVID-19 salgimi siirecinde, Atatiirk Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi’nde uygulanan uzaktan egitim sistemine dahil olan 6grenci ve dgretim

iiyelerine Google Forms araci kullanilarak ulastirilmistir.
Arastirmada kullanilan veri analizi yontemleri

Bu arastirmada verilerin analizleri i¢in paket programlar kullanildig1 gibi ¢ok kriterli

karar verme yontemlerinden de faydalanilmigtir.

Arastirmanin ilk asamasini olusturan SWOT ve SERVQUAL anketlerinde; veri analizi
asamasinda bulanik mantik kullanildigi icin; degerlendirmede kullanilan dilsel ifadeler
bulanik sayilar seklinde ifade edilmistir. Bu ¢alismada, ¢alismanin yapisina ve gereklerine en
iyi cevap verebilecegi diisliniilen tli¢gensel bulanik sayilar tercih edilmistir. Caligma
kapsaminda, Chou et al. (2011) ¢alismalarinda bir SERVQUAL anketi degerlendirmesinde
kullanilan tiggensel sayilar kullanilmistir (Firuzan vd 2012). Tablo 4’te dilsel ifadelerin
ticgensel bulanik sayilar olarak ifade edilmis hali Sekil 11°de ise bu ifadelerin grafiksel

gosterimi yer almaktadir.

Tablo 4. Dilsel Ifadeler ve Bu ifadelere Karsilik Gelen Uggensel Bulanik Sayilar

Dilsel ifadeler Ucgensel Bulanik Sayilar
Hi¢ Katilmiyorum (0,0,2)
Katilmiyorum (0,2,4)
Kararsizim (2,4,6)
Katiliyorum (4,6,8)
Tamamen Katiliyorum (6,8,8)

39



Hig

Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Tamamen
Katiliyorum
1?
]
>
0 2 4 6 8

Sekil 11. Dilsel ifadelerin gosterimi

Veri analizinde, ANP ve Bulantk TOPSIS kullanilarak, Atatiirk Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi'nde COVID-19 salgin1 doneminde, boliimler arasi performans

karsilastirmasi yapilmistir.

Bulanik TOPSIS yontemi, bu g¢alisma kapsaminda, 6gretim iiyesi ve Ogrencilerin
degerlendirmelerinin ikili olarak karsilastirilmasinda kullanilmistir. Bulanik TOPSIS’in
uygulama asamasinda, SWOT anketleriyle toplanan o6gretim tiyesi goriisleri, Sekil 9’da
belirtilen veri toplama modelindeki 5 boyut ve 10 kriterden olusan forma doniistiiriilmiistiir.
Bulanik SERVQUAL anketleriyle elde edilen 6grenci goriisleri de ayni sekilde 5 boyut ve 10
kriterden olusan bu modele donistiiriilerek Bulanik TOPSIS ile analiz edilmistir. Her iki
durumda da kriterleri olusturan anket maddeleri aynidir. Bu sayede, 6grenci ve Ogretim
iyelerinin cevap vermis oldugu sorular ve kriterler birbirleri ile ayni olmustur. Tablo 5°te

Ogretim liyelerinin goriisleri, bulanik sayilar olarak belirtilmistir.

Bulanik TOPSIS ile analiz edilecek olan 0Ogrenci goriigleri ise SERVQUAL
algilamalar anketinden elde edilen veriler lizerinden gerceklestirilecektir. Bulanik TOPSIS

yonteminde kullanilan 6grenci degerlendirmeleri ise Tablo 6’da yer almaktadir.
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Tablo 5. Bulanik TOPSIS Yénteminde Kullanilan Ogretim Uyesi Degerlendirmeleri

A1 Az As Ay As
C1 4 6 8 467 6,67 8 444 644 8 3,67 567 767 4 6 8
C2 3 5 6 2 4 6 2,67 467 6 3 5 7 1 3 5
Cs 2,67 4,67 6,67 4 6 733 289 489 689 3 5 7 3,33 533 7,33
Cs 0 2 4 0 0 2 0 067 267 1 3 5 2 4 6
Cs 2 4 6 0 0 2 2,67 4,67 6,67 3 5 7 4 6 8
Cs 1 3 5 2 3 5 150 2,50 450 1,50 3,50 550 2 3 5
Cy 1 2 4 0 1 3 0 067 267 1 3 5 0 2 4
Cs 1,80 3,80 580 0,87 2,07 407 1 247 447 2 4 6 1,40 3 5
Co 0 1,50 350 3,50 550 7,50 1,67 3,67 567 1,75 3,75 575 4 6 8
Cwo 4 6 8 6 8 8 4 6 8 3 5 7 6 8 8

Tablo 6. Bulanik TOPSIS Yonteminde Kullanilan Ogrenci Degerlendirmeleri

A1 Ao As As As
Ca 2,67 4,27 6,00 3,87 587 7,60 3,68 558 7,09 3,38 521 6,67 3,67 567 6,67
Cz 2,40 3,80 540 2,60 4,20 6,20 3,05 4,79 6,37 2,69 4,25 581 3,50 550 7,00
Cs 2,27 4,27 6,13 3,47 5,33 6,93 3,47 530 6,67 2,83 4,67 6,21 2,00 3,67 5,33
Ca 1,60 3,20 4,80 1,20 2,80 4,40 1,68 3,37 505 1,38 2,88 4,75 3,00 4,00 5,00
Cs 3,60 5,20 6,80 3,60 560 7,20 3,05 4,95 6,42 3,63 550 7,00 3,00 500 7,00
Cs 3,10 4,30 5,50 3,20 4,80 6,20 3,42 5,16 6,42 3,06 4,69 6,13 2,50 4,50 6,00
C7 2,00 3,20 4,80 1,60 3,20 5,00 3,37 505 6,26 144 2,75 456 3,50 5,00 6,00
Ce 296 4,32 584 2,80 4,48 6,00 3,22 4,95 6,32 2,65 4,33 593 3,20 5,00 6,00
Co 2,40 3,80 540 2,40 4,40 6,40 3,32 526 6,68 2,63 4,38 6,00 4,00 6,00 7,00
Cio 2,40 4,00 560 4,00 6,00 7,20 3,47 5,26 6,74 3,63 550 6,88 3,00 5,00 6,00

Bu dogrultuda, SERVQUAL ve SWOT anketlerinden elde edilen veriler, Bulanik
TOPSIS yontemi ile analiz edilerek; boliimlerin uzaktan egitim hizmet kalitesi karsilastirmast,

Ogrenci ve 0gretim iiyesi goriislerine gore ayr1 ayr1 belirlenmistir.

ANP yontemini uygulamaya baslamadan once Ogrenci degerlendirmesine sunulan

algilamalar ve beklentiler anketlerinden elde edilen verilerin gilivenilirligi kontrol edilmistir.
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Cronbach’s Alpha analizi kullanilarak, algilamalar ve beklentiler anketlerinin giivenilirlikleri
kontrol edilmistir. Bu analiz IBM SPSS Statics 26 programinda gergeklestirilmistir.
Cronbach’s Alpha analizi sonucunda, algilamalar anketinin alfa degeri 0,916, beklentiler
anketinin alfa degeri 0,985 ¢ikmistir. Bu degerler her iki anketinde yiiksek derecede giivenilir

oldugunu ifade etmektedir.

Algi ve beklenti anketlerinin giivenilirligi test edildikten sonra ANP yontemi ile veri
analizi gergeklestirilmistir. ANP yonteminde veri analizi islemi, SERVQUAL hizmet kalitesi
puanlar1 dikkate alinarak gergeklestirilmistir. Bu asamada, Bulamik SERVQUAL ile elde
edilen verilerin ilk olarak durulastirma islemi yapilmis ve SERVQUAL hizmet kalitesi

puanlar1 hesaplanmistir. Hesaplanan veriler Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7. SERVQUAL Anketlerinden Elde Edilen Hizmet Kalitesi Puanlari

Ci1 C2 Cs Ca Cs Cs Cr Cs Co Cuo

0,000 0,833 1,778 0,000 1,667 -0,833 0,000 0,000 0,000 0,000
1,222 1,667 4,889 7,333 0,000 3,667 7,333 4,400 2,667 0,000
3,000 3,667 0,111 5,667 5,667 1,000 4,667 2,733 0,833 5,667
0,000 0,833 -0,111 -1,667 0,000 0,000 -0,833 -0,733 2,000 -1,667
0,000 2,000 0,667 4,000 0,000 2,000 3,000 1,200 2,000 0,000
2,000 2,833 6,222 3,667 2,000 2,833 6,500 4,267 2,833 4,000
0,556 4,500 1,222 5,667 -2,000 1,833 3,833 3,733 2,833 1,667
5,000 3,667 3,111 7,333 1,667 5,500 7,333 4,400 3,667 5,667
0,556 1,667 4,333 1,667 3,667 1,833 1,667 1,733 0,833 1,667
0,000 2,833 2,000 4,000 0,000 2,833 4,000 1,867 2,000 2,000
0,000 4,667 5,000 5,667 7,333 3,667 7,333 4,400 7,333 7,333
-0,667 2,833 -0,556 7,333 0,000 2,833 6,500 4,800 -0,833 1,667
-1,111 -0,833 0,667 2,000 -1,667 0,167 0,000 -1,000 -0,833 -1,667
1,333 3,000 1,333 -1,667 0,000 0,167 -1,667 -1,067 2,000 0,000
-0,556 -0,833 -1,667 2,000 -1,667 0,167 -1,667 -1,667 -1,667 -1,667
0,000 0,000 0,000 5,667 0,000 -2,833 0,000 1,467 0,000 0,000
0,000 0,000 2,444 2,000 2,000 0,000 0,000 -0,733 0,833 3,667
0,556 0,833 0,000 3,667 0,000 0,000 0,000 -0,333 1,000 0,000

0,000 0,000 0,000 3,667 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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Tablo 7. (Devam)

1,111 3,667 1,667 5,667 3,667 3,667 3,667 3,667 1,667 1,667
0,000 2,000 -0,667 4,000 -2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 0,000
-0,556 2,000 0,667 2,000 0,000 2,000 2,000 0,800 2,833 0,000
0,556 4,500 3,667 7,333 1,667 3,667 3,667 1,467 3,667 3,667
2,000 0,000 0,667 -2,000 2,000 0,000 -2,000 0,400 0,000 2,000
-0,667 0,000 0,667 -1,667 4,000 0,000 -0,833 -0,200 0,000 0,000
1,222 2,833 1,778 5,667 5,667 2,833 0,000 -0,067 2,833 -1,667
0,000 -2,833 -2,444 -5,667 -1,667 -3,667 -7,333 -1,600 -2,833 1,667
2,333 3,667 0,556 3,667 0,000 -1,000 2,667 2,533 3,833 1,667
0,667 0,833 -0,667 2,000 0,000 0,000 0,000 -0,733 1,000 0,000
0,000 3,000 1,333 4,000 0,000 2,000 4,000 1,600 0,000 0,000
3,556 -2,000 7,333 0,000 7,333 0,833 7,333 7,000 4,500 7,333
-3,889 -2,833 -2,556 -1,667 -5,667 -3,833 -1,667 -4,067 -3,833 -5,667
3,222 5,500 3,111 5,667 0,000 3,667 7,333 4,400 3,667 3,667
1,667 2,667 1,111 4,000 3,667 2,667 5,667 3,333 2,667 1,667
1,111 4,833 1,333 3,667 0,000 -2,833 0,000 -0,333 0,000 0,000
3,111 4,500 5,000 5,667 1,667 4,500 6,500 4,067 5,500 3,667
0,556 0,833 1,111 3,667 0,000 0,000 5,500 4,733 1,833 0,000
-1,889 0,000 3,111 7,333 3,667 0,000 1,833 1,067 0,000 0,000
0,556 3,667 1,222 1,667 2,000 3,667 2,833 0,667 0,833 0,000
3,222 2,833 2,000 7,333 0,000 2,833 5,667 2,667 4,833 5,667
-1,667 2,000 -1,667 -1,667 -1,667 -1,667 -1,667 -1,667 2,000 -1,667
0,000 3,667 1,333 4,000 0,000 3,667 5,667 2,267 2,000 0,000
-1,111 2,000 1,889 3,667 -1,667 2,833 5,667 2,267 2,833 -1,667
-1,333 0,000 1,333 0,000 -2,000 1,833 0,000 0,000 0,000 -2,000
-0,667 1,833 0,667 3,667 0,000 0,833 3,667 1,533 1,000 0,000
0,667 2,000 0,667 4,000 0,000 2,833 4,000 1,600 3,000 0,000

0,556 -2,000 -0,778 -4,000 1,667 -2,833 -4,000 -1,267 -1,167 0,000

Kriterler arasindaki iliskinin belirlenmesi amaci ile Tablo 7’de belirtilen verilerin
Pearson Korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi, sayisal 6l¢limler arasinda bir iliski

olup olmadigini, varsa bu iligskinin yoniinii ve siddetini belirlemek i¢in kullanilan bir analizdir.
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Pearson Korelasyonunun uygulanabilmesi igin verilerin normal dagilmasi gerekmektedir. Bu
yiizden, anket verilerine normallik testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda p degerinin
0,068 oldugu goriilmektedir. Verilerin normal dagilima sahip olmasi i¢in p degerinin 0,05 ten
kiiglik olmasi gerekmektedir. Fakat literatiirdeki calismalar ve uzman goriislerine gore
basiklik ve carpiklik degerlerinin +1 ile -1 arasinda olmasi, s6z konusu verilerin normal
dagildigint kabul etmemiz icin yeterlidir. Normallik testi sonucunda basiklik ve carpiklik
degerlerine bakilmis; ¢arpiklik degerinin -0,309, basiklik degerinin 0,334 oldugu goriilmiistiir.
Bu verilerin +1 ve -1 degerleri arasinda yer almasi verilerin normal dagildigini kabul etmemiz
icin yeterlidir. Bu sonuglar dikkate alinarak, kriterler arasindaki iliskiyi tespit etmek amaciyla
Pearson Korelasyon analizi yapilmistir. Normallik testi ve Pearson Korelasyonu IBM SPSS

Statics 26 paket programi kullanilarak gergeklestirilmistir.

SERVQUAL anketlerinden elde edilen hizmet Kalitesi puanlar1 ve Pearson
Korelasyonundan elde edilen veriler kullanilarak ikili karsilastirma matrisleri olusturulmustur.

Bu matrislerin ¢éztimleri, SuperDecisions V 2.10 programi kullanilarak yapilmstir.

Sonug olarak; SWOT Analizi, Bulamik TOPSIS, Bulanik SERVQUAL ve ANP
yontemleri ¢alismanin temel analiz araglaridir. Bu yontemlerin igerisinde ise ortalama, yilizde
frekans analizleri yer almakta; ayn1 zamanda ¢alisma kapsaminda normallik testi, Cronbach

Alpha Analizi ve Pearson Korelasyon analizi kullanilmaktadir.
SWOT Analizi Sonucunda Elde Edilen Bulgular

Calisma kapsaminda, COVID-19 salgin1 déneminde Atatiirk Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi’nin uzaktan egitim siirecinin SWOT Analizi yapilmigtir. SWOT Analizi
kapsaminda, Ogretim iiyelerinin degerlendirmesine, SWOT anketleri sunulmustur. Bu
anketlere, Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde salgin siirecinde uzaktan egitim ile

ders veren 10 ogretim iiyesi, karar vericilerimiz olarak katilmistir.

Anket degerlendirmeleri dilsel ifadeler ile gergeklestirilmistir. Bu dilsel ifadeler ilk
olarak ticgensel bulanik sayilara donistliriilmiis, daha sonra Esitlik 3.17 kullanilarak
durulastirilmistir.  Verilen cevaplarin  basit ortalamalar1 almarak Atatiirk Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi’nin uzaktan egitim siirecinin giiglii ve zayif yonleri, firsat ve tehditleri
belirlenmistir. Sekil 12’de en yiiksek puan ortalamasina sahip ifadelerin yer aldigt SWOT

Analizi sonuclar1 yer almaktadir.
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SWOT ANALIZIi

Giiclii Yonler Zayif Yonler

- DBS'nin kullanim kolaylig: - Uygulamali dersler (laboratuvar vs. gibi) i¢in
- Sanal smif uygulamasmm kullanim kolaylig: uygun olmamasi

- Ogrenme ortammna her zaman erisim - Olgme ve degerlendirme sistemi suistimale
saglanabilmesi (kopya vs.) agik olmas1

- Materyal ¢esitliligi fazla olmas1 - Yiiz yiize etkilesim imkani kisith olmast

- Ogrencilerin akademik ilgisinin azalmas1

- Derslerin kayit altina alinmas1 ve ders - Mesleki agidan yetersiz mithendisler
tekrarlarinin izlenebilmesi yetismesi

- Ogretim sistemine zaman ve mekandan - Okul disiplininden uzaklagsmak ogrencileri
bagimsiz ulagim imkani olmas1 basarisizhga siiriikklemesi

- Derslere ve 6grenme ortamma dahahizli ve - Etkilesim eksikliginin Ogretim liyelerinin
kolay erigim motivasyonunu olumsuz etkilemesi

- Egitim ve dgretimin her kosulda - Karmasik ve zor derslerin anlagilmasmin zor
devamhlignin saglanmas1 olmas1

Sekil 12. SWOT Analizi sonuglari

SWOT Analizi sonucunda, sunulan uzaktan egitimin giiglii yonleri “DBS’nin kullanim
kolaylig1, Sanal siif uygulamasinin kullanim kolayligi, Ogrenme ortamina her zaman erisim
saglanabilmesi ve Materyal c¢esitliliginin fazla olmast”; zayif yonleri “Uygulamali dersler
(laboratuvar vs. gibi) igin uygun olmamasi, Olgme ve degerlendirme sistemi suistimale
(kopya vs.) agik olmasi, Yiiz yiize etkilesim imkan1 kisitli olmasi ve Ogrencilerin akademik
ilgisinin azalmas1”; firsatlar1 “Derslerin kayit altina alinmasi ve ders tekrarlarinin
izlenebilmesi, Ogretim sistemine zaman ve mekandan bagimsiz ulasim imkani olmasi,
Derslere ve 6grenme ortamina daha hizli ve kolay erisim ve Egitim ve dgretimin her kosulda
devamliliginin saglanmasi”; tehditleri “Mesleki acidan yetersiz mithendisler yetismesi, Okul
disiplininden uzaklagmak 6grencileri basarisizliga siiriiklemesi, Etkilesim eksikliginin 6gretim
tiyelerinin motivasyonunu olumsuz etkilemesi ve Karmasik ve zor derslerin anlasilmasinin

zor olmasi1” olarak belirlenmistir.

Daha sonra, SWOT anketleri aragtirmanin veri toplami modelinde belirtilen 5 boyut ve
10 faktérden olusan modele doniistiiriilmiistiir. Bu sayede, Ogrenci ve Ogretim iiyesi
anketlerinden elde edilen verilerin mukayesesi miimkiin olmustur. On faktor ile ifade edilen

SWOT anketleri ve dgretim iiyelerinin degerlendirmeleri Tablo 8’ de gosterilmektedir.
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Tablo 8. Ogretim Uyelerinin Kriter Degerlendirmesi

A1 A As A4 As Ortalama

Degerler
Ci 6,000 6,556 6,370 5,667 6,000 6,119
Co 4,833 4,000 4,556 5,000 3,000 4,278
Cs 4,667 5,889 4,889 5,000 5,333 5,156
Ca 2,000 0,333 0,889 3,000 4,000 2,044
Cs 4,000 0,333 4,667 5,000 6,000 4,000
Co 3,000 3,167 2,667 3,500 3,167 3,100
C7 2,167 1,167 0,889 3,000 2,000 1,844
Cs 3,800 2,200 2,556 4,000 3,067 3,124
Co 1,583 5,500 3,667 3,750 6,000 4,100
C1o 6,000 7,667 6,000 5,000 7,667 6,467

%fg‘!f{:f 3,805 3,681 3715 4,292 4,623

Ogretim iiyelerinin degerlendirmelerine gére, 6,467 puan ortalamasmna sahip olan
“Egitim Siirdiiriilebilirligi” kriterinin; pandemi siirecinde Atatiirk Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi’nde sunulan uzaktan egitim doneminde en Onemli yere sahip oldugu sonucuna
vartlmistir. Yani, salgin déneminde egitimin devamliliginin saglanmasi, uzaktan egitimin en
giiclii yoniinii belirtmektedir. Bu kriteri “Somut Ozellikler” ve “Ogrenci Ihtiyaglarina Cevap
Verme” kriterleri takip etmektedir. Elde edilen veriler 1s1ginda; bu ¢ kriterin, salgin

doneminde sunulan uzaktan egitimin giiglii yonlerini olusturdugunu sdyleyebiliriz.

Tabloyu inceledigimizde en diisiikk degere ise 1,844 puan ortalamasi ile “Sunulan
Egitimin Yeterliligi” kriterinin sahip oldugu goriilmektedir. Bu kriteri “Motivasyon”,
“Derslere Uygunluk” ve “Ogrenci Gelisimi” kriterleri takip etmektedir. Bu dort kriterin ise

pandemi siirecinde verilen uzaktan egitimin zayif yonlerini olusturdugu sonucuna varilmistir.

Bulamik SERVQUAL Yontemi ile Elde Edilen Bulgular

Bulantk SERVQUAL anketleri, 06grenci bakis agisim1  belirlemek amaciyla
olusturulmustur. Hazirlanan bu anketlere, Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde

uzaktan egitim goren 47 6grenci, karar vericilerimiz olarak katilmistir.

Anket uygulamalarinda veriler dilsel ifadeler kullanilarak toplanmig, daha sonra bu

dilsel ifadeler, ticgensel bulanmik sayilara doniistiiriildiikten sonra, durulastirma islemi
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yapilmistir. Daha sonra SERVQUAL yontemine gore hizmet kalitesinin derecesini belirten
SERVQUAL hizmet kalitesi puanlar1 hesaplanmistir. Bu hesaplama Esitlik 3.15’te belirtilen
formiil kullanilarak yapilmistir. Fakat ¢ikaran ve ¢ikan sirasi degistirilmistir. Calisma
kapsaminda, ilerleyen siiregte islem kolaylig1 saglamasi agisindan bu islem yapilmistir. Yani,
SERVQUAL hizmet kalitesi puani, beklentilerden algilamalarin ¢ikarilmasi ile elde
edilmistir. Bu puanin yiiksek olmasi sunulan hizmet kalitesinin kotii olmasi anlamina

gelmektedir. SERVQUAL hizmet kalitesi puanlart Tablo 9°da yer almaktadir.

Tablo 9. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Puanlari

Ortalama
AL A A As ps  SERVQUAL

Degerleri
~ 1,044 0,956 0,468 0,333 1,000 0,760
s 2,667 2533 1,175 1,958 1,833 2,033
s 2422 1,356 0,813 1,410 4,000 2,000
Ca 3,467 4,200 2,789 2,813 1,833 3,020
Ce 1,467 0,733 1,105 0,333 1,833 1,094
Ce 2467 1,700 0,702 1,198 1,000 1,413
cr 3,400 3,600 1,246 2813 3,250 2862
Ce 1,720 2267 1,154 1,342 2,133 1,723
Co 2,833 2,067 1,044 1,563 1,417 1,785
Cio 2,667 1,133 1,053 0,333 2,000 1,437

g,zr?\lfgj AL 2415 2,054 1,155 1,410 2,030

Puan Degerleri

Veriler incelendiginde, higbir kriter ve boliimde 6grencilerin sunulan uzaktan egitim
hizmetini tatmin edici bulmadigi, beklentilerinin karsilanmadigi sonucuna varilmistir. Tablo
incelendiginde; Ogrencilerin beklentilerini en az karsilayan kriterlerin, “Motivasyon” ve

“Sunulan Egitimin Yeterliligi” oldugu gozlemlenmistir.

Aym zamanda, “Somut Ozellikler” kriteri en diisiik puan ortalamasima sahiptir. Bu
yiizden, sunulan uzaktan egitim hizmetinde, “Somut Ozellikler” kriterinin, ogrenci

beklentilerini en ¢ok karsilayan kriter oldugu sonucuna varilmistir.

Bulanik SERVQUAL kapsaminda, olumsuz ifadeler igeren maddeler igin ters kodlama
yapilarak, biitiin sorular pozitif ydne ¢evrilmistir. Ornek vermek gerekirse, “Atatiirk

Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nin Uzaktan Egitimdeki Algilamalar Anketi nin,
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“Yasanan teknik sorunlar egitim kalitesini olumsuz etkiler” maddesini ele alalim. Bu
maddeye verilmis olan “Tamamen Katiliyorum” ifadesi aslinda olumsuz bir yaklasimi ifade
ediyor. Bu ifadeye ters kodlama yapilarak, “Hi¢ Katilmiyorum” puanlamasi yapilmis ve

analizlerde olusabilecek sorunlar ortadan kaldirilmistir.
Bulamik TOPSIS Yontemi ile Elde Edilen Bulgular

Bulanik TOPSIS yontemi kullanilarak, hem 6grenci hem de 6gretim {iyesi géziinden,
en iyi uzaktan egitim hizmet kalitesine sahip Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi

boliimii belirlenmistir.

Ogretim iiyelerinin  degerlendirmelerine gore Miihendislik  Fakiiltesi

boliimlerinin performans siralamasi:

Calismanin bu asamasinda, SWOT anketleri, Bulantk SERVQUAL modelinde
belirtilen on kriterli yap1 haline dontstiiriilmiistir. SWOT anketlerine dilsel ifadeler ile
verilen cevaplar, tiggensel bulanik sayilara doniistiiriilmistiir. Kriter puanlari, kriteri igeren
maddelerin puan ortalamalar1 alinarak belirlenmistir. Bu puan tablosu, Bulanik TOPSIS
yonteminin karar matrisini ifade etmektedir. Bulanik karar matrisi Tablo 10’da gosterildigi

gibi olusturulmustur.

Tablo 10. Bulanik Karar Matrisi (Ogretim Uyesi)

A1 Ao As Ay As
C1 4 6 8 467 667 8 4,44 644 8 3,67 567 7,67 4 6 8
C2 3 5 6 2 4 6 267 467 6 3 5 7 1 3 5
Cs 2,67 4,67 667 4 6 7,33 289 489 689 3 5 7 333 533 7,33
Cs 0 2 4 0 0 2 0 067 267 1 3 5 2 4 6
Cs 2 4 6 0 0 2 267 467 667 3 5 7 4 6 8
Cs 1 3 5 2 3 5 15 25 45 15 35 55 2 3 5
Cy 1 2 4 0 1 3 0 067 267 1 3 5 0 2 4
Cs 18 38 58 087 207 407 1 247 447 2 4 6 14 3 5
Co 0 15 35 35 55 75 167 367 567 1,75 3,75 575 4 6 8
Cwo 4 6 8 6 8 8 4 6 8 3 5 7 6 8 8
cj=max cij 8 8 8 7,67 8

Bulanik karar matrisi olusturulduktan sonra, matris normalize edilerek, standart
bulanik karar matrisi elde edilmistir. Calisma kapsaminda maliyet yonli kriter bulunmadigi
icin Esitlik 3.28 kullanilarak normalizasyon islemi gergeklestirilmistir. Normalize edilmis

bulanik karar matrisi Tablo 11’°de gosterilmektedir.
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Tablo 11. Standart Bulanik Karar Matrisi (Ogretim Uyesi)

Alternatifler
A1 A Az As As

Ci1 05 075 1 058 083 1 05 081 1 048 074 1 05 075 1
C 0,38 063 075 025 05 075 033 058 0,75 0,39 0,65 091 0,13 0,38 0,63
Cs 0,33 058 083 05 0,75 092 0,36 061 086 039 065 091 042 0,67 092
Cs 0 025 05 O 0 025 0 0,08 033 013 039 065 025 05 0,75
Cs 025 05 075 O 0 025 033 058 083 039 065 091 05 075 1
Cs 0,13 0,38 063 0,25 0,38 063 019 031 056 02 046 0,72 025 0,38 0,63
C7 013 02 05 0 013 038 0 0,08 033 013 039 065 0 025 05
Cs 0,23 048 0,73 0,11 0,26 051 013 031 056 0,26 052 0,78 0,18 0,38 0,63
Co 0 019 044 044 069 094 021 046 0,71 023 049 0,75 05 0,75 1
Cuo 05 075 1 075 1 1 05 075 1 039 065 091 0,75 1 1

Kriterler

Normalizasyon islemi, karar matrisinin her elemaninin cj=max cij degerine boliinmesi
ile bulunur. Ornek olarak 7y degerinin hesaplamasi asagidaki gibi gerceklestirilmistir.
468
= (5.5.5) = (05,075,1)
Normalize  edilmis  bulamik  karar  matrisi, ydntemin bu  adiminda
agirliklandirilmaktadir. Fakat bu c¢alismada, biitiin kriter agirliklarinin birbirine esit oldugu

kabul edilmistir. Bu ylizden, bu adim bu ¢alismada atlanmastir.

Normalize edilmis bulanik karar matrisi kullanilarak BPIC ve BNIC degerlerine
ulasilmistir. Bu degerler, Esitlik 3.33 ve 3.34 kullanilarak elde edilmistir. Elde edilen BPIC ve
BNIC Tablo 12°de yer almaktadir.

BPIC’ler siitun degerlerinin en yiiksek degerinden olusurken, BNIC’ler, siitun

degerlerinin minimumu alinarak olusturulur.

Tablo 12. Bulanik Pozitif ve Negatif ideal Coziimler (Ogretim Uyesi)

Bulanik Bulanik
Pozitif Ideal Negatif Ideal

Coziim Coziim
A1 0,5 075 1 0 019 044
Ao 0,75 1 1 0 0 0,25
As 056 081 1 0 0,08 0,33
Az 048 0,74 1 0,13 0,39 0,65
Asg 0,75 1 1 0 025 05
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Daha sonra, alternatiflerin BPIC ve BNIC’e olan 6klid uzakliklar, Esitlik 3.37 ‘da
belirtilen formiil ile hesaplanmistir. Tablo 13 ve 14’te alternatiflerin bulanik pozitif ve negatif

ideal ¢ozlime olan uzakliklar1 yer almaktadir.

Tablo 13. Alternatiflerin Bulanik Pozitif ideal C6ziime Olan Uzakliklar1 (Ogretim Uyesi)

Ar A2 Az As As

di* 0 014 O 0 0.2

d2* 0,18 0,43 0,23 0,09 0,55
d3* 0,17 0,21 0,18 0,09 0,28
d4* 05 084 065 035 0,43
d5* 0,25 0,84 0,21 0,09 02
d6* 0,38 0,51 0,44 0,28 0,51
d7* 0,46 0,76 0,65 0,35 0,68
d8* 0,28 0,63 0,46 0,22 0,54
do* 054 0,26 0,33 0,25 0,2

d1o* 0 0 005 009 0
Toplam 275 462 319 179 3,6

Tablo 14. Alternatiflerin Bulanik Negatif ideal Céziime Olan Uzakliklar1 (Ogretim Uyesi)

At A2 As As As

d1~ 0,54 0,73 065 035 0,5
d2~ 0,38 043 042 0,26 0,13
d3” 0,38 0,65 0,48 0,26 0,42
d4” 005 O 0 0 025
ds” 029 0 045 026 05
d6” 0,17 0,34 0,22 0,07 0,18
d7- 009 01 O 0 0
d8” 0,27 0,22 02 0,13 0,14
d9~ 0 062 033 01 05
d10~ 0,54 0,84 0,62 0,26 0,68
Toplam 2,71 393 336 1,68 329

Bulanik TOPSIS yonteminin son adiminda ise, toplam di degerleri kullanilarak
alternatiflerin yakinlik katsayilar1 hesaplanmistir. Bu hesaplama Esitlik 3.38 kullanilarak
yapilmistir. Elde edilen yakinlik katsayilarindan en yiiksek degere sahip olan alternatif, en iyi
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hizmet kalitesine sahip boliim olarak nitelendirilmistir. Yakinlik katsayilarinin hesaplanmasi

Elektrik-Elektronik Miihendisligi lizerinden asagida gosterilmektedir.

3,93

cC,=——""
27393 +4,62

= 0,459

Hesaplanan CC; degerleri Tablo 15°te gosterilmektedir.

Tablo 15. Alternatiflerin Yakinlik Katsayilari ve Siralamalar1 (Ogretim Uyesi)

CCi Siralama

A1 0,496

Az 0,459 5
Az 0,513 1
A4 0,484 3
As 0,477 4

Bulanik TOPSIS yontemi sonucunda elde edilen sonuglara bakildiginda, 6gretim tiyesi
bakis acismma gore, COVID-19 salgin siirecinde Atatiirk Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi'nde en 1iyi hizmet kalitesine sahip olan boliimiin “Endiistri Miihendisligi”

boliimiiniin oldugu sonucuna varilmastir.

Ogrenci degerlendirmelerine gore Miihendislik Fakiiltesi boliimlerinin

performans siralamasi:

Arasgtirmanin ~ bu asamasinda, Bulanik TOPSIS yontemi, Ogrenci
degerlendirmelerinden elde edilen veriler lizerinde uygulanmistir. Bu asamada, sadece dgrenci
algilamalar1 dikkate alinmustir. Yani, hizmet Kkalitesi Olciimii “Atatiirk Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi'nin Uzaktan Egitimdeki Algilamalar Anketi”’nden elde edilen veriler
dikkate almarak gerceklestirilmistir. Ogrencilerin algilamalar anketine vermis olduklari
cevaplarin iiggensel bulanik sayilara doniistiiriilmesiyle elde edilen puan tablosu, Bulanik
TOPSIS yonteminin bulanik karar matrisini olugturmaktadir. Bulanik karar matrisi Tablo

16’da gosterilmektedir.
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Tablo 16. Bulanik Karar Matrisi (Ogrenci Gériisleri)

A1 Az Az Ay As
Ci1 267 427 6 387 587 76 368 558 7,09 3,38 521 6,67 3,67 567 6,67
C2 24 38 54 26 42 62 305 479 637 269 425 581 35 55 7
Cs 2,27 4,27 6,13 3,47 533 6,93 347 53 6,67 283 467 621 2 3,67 533
Ca 16 32 48 12 28 44 168 337 505 138 288 475 3 4 5
Cs 36 52 68 36 56 7,2 305 49 642 3,63 55 7 3 5 7
Cs 31 43 55 32 48 6,2 342 516 642 3,06 469 6,13 25 45 6
Cy 2 32 48 16 32 5 337 505 6,26 144 275 456 35 5 6
Cs 296 432 584 28 448 6 3,22 495 6,32 2,65 4,33 593 32 5 6
Co 24 38 54 24 44 64 332 526 668 2,63 438 6 4 6 7
Cuwo 2,4 4 5,6 4 6 72 3,47 526 6,74 363 55 688 3 5 6
cj=max cij 6,8 7,6 7,09 7 7

Bulanik karar matrisi Esitlik 3.28 kullanilarak normalize edilmistir. Normalizasyon
islemi, karar matrisinin her elemanmnin cj=max cij degerine boliinmesi ile bulunur. Ornek

olarak r;; degerinin hesaplamasi asagidaki gibi gergeklestirilmistir.

o (3,87 5,87 7,6) y
12 — 7,6’7,6’7,6 _(1 Y, ;)

Tablo 17°de normalize edilmis bulanik karar matrisi yer almaktadir.

Tablo 17. Standart Bulanik Karar Matrisi (Ogrenci Goriisleri)

Alternatifler
A1 A Az Ay As

Ci1 0,39 0,63 088 051 0,77 1,00 052 0,79 1,00 048 0,74 095 052 0,81 0,95
C 0,35 056 0,79 0,34 055 082 043 068 09 0,38 061 083 050 0,79 1,00
Cs 0,33 063 09 046 0,70 091 049 0,75 094 040 0,67 089 029 0,52 0,76
Cs 0,24 047 0,71 0,16 037 058 024 048 0,71 0,20 0,41 0,68 043 057 0,71
Cs 053 0,76 1,00 047 0,74 095 043 0,70 091 052 0,79 1,00 0,43 0,71 1,00
Cse 046 063 081 042 063 082 048 0,73 091 044 067 088 0,36 0,64 0,86
C 0,29 047 0,71 0,21 042 066 048 0,71 088 0,21 0,39 0,65 0,50 0,71 0,86
Cs 044 064 086 037 059 0,79 045 0,70 0,89 0,38 0,62 085 046 0,71 0,86
Co 0,35 056 0,79 032 058 084 047 0,74 094 0,38 0,63 0,86 0,57 0,86 1,00
Cio 0,3 059 082 053 0,79 095 049 0,74 095 052 0,79 098 043 0,71 0,86

Kriterler

Yukarida da belirtildigi gibi, ¢alismanin bu asamasinda, kriter agirliklar1 esit kabul

edildigi i¢in standart bulanik karar matrisinin agirliklandirilmasi adimi atlanmigtir.
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BPIC ve BNIC degerlerine normalize edilmis bulanik karar matrisinden faydalanilarak
ulasilmistir. BPIC’ler, bulanik standart karar matrisinin siitun degerlerinin en yiiksek
degerinden olusurken, BNIC’ler, siitun degerlerinin minimumu almarak olusturulur. Elde

edilen BPIC ve PNIC degerleri Tablo 18’de yer almaktadir.

Tablo 18. Bulanik Pozitif ve Negatif ideal Coziimler (Ogrenci Goriisleri)

Bulamik Bulanik
Pozitif Ideal Negatif Ideal
Coziim Coziim
A1 053 076 1 024 047 0,71
A 053 079 1 016 0,37 0,58
Az 052 0,79 1 024 048 0,71
A4 052 079 1 02 0,39 0,65
As 057 086 1 029 052 0,71

Alternatiflerin bulanik pozitif ve negatif ideal ¢oziim kiimesine gore uzakliklar1 Tablo
19°da gosterilmektedir. Iki bulanik sayr arasindaki oklid uzaklhigi ifade eden di degerleri
Esitlik 3.37 kullanilarak hesaplanmustir.

Tablo 19. Alternatiflerin Bulanik Pozitif ve Negatif ideal C6ziim Kiimesine Gore Uzakliklari
(Ogrenci Goriisii)

Alternatiflerin Bulanik Pozitif Ideal Alternatiflerin Bulanik Negatif ideal
Coziim Kiimesine Gore Uzakligi Coziim Kiimesine Gore Uzakligi
At A Az Az As At A2 Az Az As
di* 0,13 0,00 0 0,04 0,05 d1- 0,16 0,39 0,29 0,31 0,25
d2* 02 02 01 0,16 0,06 d2” 01 02 019 019 0,26
d3* 0,15 0,08 0,04 0,12 0,29 d3” 0,16 0,32 0,25 0,24 0,03
d4* 029 04 0,29 0,34 0,25 d4- 0 0 0 0,02 0,09
ds* 0 005009 0 012 ds- 0,29 035 02 0,36 0,21
de* 0,14 0,15 0,07 0,11 0,19 dée” 0,17 0,25 0,23 0,25 0,12
d7* 0,28 0,34 0,08 0,35 0,12 d7- 0,03 0,06 0,22 0,01 0,18
ds* 0,12 0,19 0,09 0,15 0,13 ds§” 0,17 0,21 0,21 0,2 0,17
do* 02 019 005 015 0 d9~ 0,1 0,21 024 021 0,3
d10* 0,18 0,03 0,04 0,01 0,14 d10” 0,12 0,39 0,25 0,35 0,16
Toplam 1,68 1,67 0,87 1,43 1,35 Toplam 1,31 24 209 213 1,77

Toplam di degerleri kullanilarak hesaplanan alternatiflerin yakinlik katsayilari,
Bulanik TOPSIS yonteminin son adimini olusturmaktadir. Yakinlik katsayilarinin

hesaplanmasi Elektrik-Elektronik Miihendisligi (A2) lizerinden asagida gosterilmektedir.

53



)

cC,=——
27 24+1,67

= 0,59

Bu formiil kullanilarak biitiin alternatiflerin yakinlik katsayilar1 hesaplanmistir.
Bulanik TOPSIS yontemi sonucunda, belirlenen yakinlik katsayilar1 ve alternatif siralamalari

Tablo 20°de gosterildigi gibi belirlenmistir.

Bulanik TOPSIS yonteminin 6grenci goriislerine gore yapilan uygulamasindan elde
edilen sonuglar, “Endiistri Miithendisligi” boliimiiniin, en iyi uzaktan egitim hizmet kalitesine

sahip bolim oldugunu gostermistir.

Tablo 20. Alternatiflerin Yakinlik Katsayilar1 ve Siralamalar1 (Ogrenci gériisleri)

CCi Siralama
Az 0,437 5

Az 0,59 3
Az 0,708 1
Az 0,598 2
As 0,567 4

ANP Yontemi Ile Elde Edilen Bulgular

ANP yonteminin uygulamasina baslamadan once, kriterlerin ve alternatiflerin birbiri
ve kendi iglerinde olan etkilesimleri belirlenmistir. Bu ¢alismada, her kriterin birbirleriyle
etkilesim i¢inde oldugu, her boliimiin biitlin kriterler ile ve her kriterin biitiin boliimler ile
etkilesim icerisinde oldugu belirlenmistir. Calisma kapsaminda olusturulan karar agir Sekil

13’te yer almaktadir.
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Uzaktan Egitimin Hizmet Kalitesi Performans Degerlendirmesi

Somut Ozellikler Erisim

) / \ ()

Oprenci .
ihtiyaglarina Motivasyon (Cs)
Cevap Verme(Cs)
Derslere U Ik
Derslere Hazirlik ers er(ec )ygun
6
(Gs)

Sunulan Egitimin Ogrcn(C(l:G)cllslml
Yeterliligi (C7) 8
Kuruma Giiven Egitim
(Co) Sirdiiriilebilirligi
(C10)
Alternatifler

- Bigisayar Mithendisligi (A;)

- Elektrik-elektronik Miihendisligi
(A2

- Endiistri Miihendisligi (As)

- Ingaat Miihendisligi (A,)

- Makine Miihendisligi (As)

Sekil 13. ANP karar ag1

ANP yontemi, ogrenci gorislerinden elde edilen Bulanik SERVQUAL anketleri
kullanilarak uygulanmistir. Yontemin uygulamasina baglamadan 6nce, Bulanik SERVQUAL
analizi sonucunda 47 6grencinin algi ve beklenti anketlerine verdigi cevaplardan elde edilmis
olan ve Tablo 7°de gosterilen SERVQUAL hizmet kalite puanlarina Pearson Korelasyon
analizi uygulanmigtir. Bu analiz kriterlerin arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla
gerceklestirilmistir. IBM SPSS Statics 26 paket programinda yapilan Pearson Korelasyon
analizi sonuglar1 Tablo 21°de belirtildigi gibidir.
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Tablo 21. Pearson Kolelasyon Analizi Sonuglari

Pearson Korelasyonu

C1 C2 Cs Cs Cs Cs Cr Cs Co Cio
C1 1,000 0,440 0,496 0,312 0,461 0,424 0,460 0,599 0,572 0,740
C 0,440 1,000 0,363 0,644 0,205 0,661 0,620 0,503 0,650 0,387
Cs 0,496 0,363 1,000 0,412 0,587 0,576 0,665 0,683 0,664 0,628
Ca 0,312 0,644 0,412 1,000 0,195 0,643 0,748 0,621 0,500 0,362
Cs 0,461 0,205 0,587 0,195 1,000 0,309 0,312 0,442 0,429 0,631
Cs 0,424 0,661 0,576 0,643 0,309 1,000 0,781 0,654 0,667 0,432
Cr 0,460 0,620 0,665 0,748 0,312 0,781 1,000 0,888 0,701 0,548
Cs 0,599 0,503 0,683 0,621 0,442 0,654 0,888 1,000 0,672 0,684
Co 0,572 0,650 0,664 0,500 0,429 0,667 0,701 0,672 1,000 0,620
Cuwo 0,740 0,387 0,628 0,362 0,631 0,432 0,548 0,684 0,620 1,000

Kriterler arasindaki ikili karsilastirma matrisleri Pearson Korelasyonundan elde edilen
veriler kullanilarak olusturulmustur. Belirlenen bir kritere gore, diger kriterlerin birbirleri
tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla, 1 ve j. hizmet puanmi1 degeri, i ve k. hizmet puani

degerine boliinmiistiir. “Somut Ozellikler” kriterine gore olusturulan ikili karsilastirma

matrisini 6rnek vermek gerekirse, “Erisim” ve “Ogrenci Ihtiyaclarina Cevap Verme” kriterleri

arasindaki ikili karsilastirma degeri; 0,440/ 0,363= 1,212 seklinde hesaplanmistir. Yine
“Erisim” ve “Motivasyon” kriterleri arasindaki etki orami da; 0,440/0,644= 0,683 olarak

belirlenmistir.

Yukarida belirtilen islemler her bir kritere gore yapilarak, kriterlerin birbirleri
tizerindeki etki oranini gosteren ikili karsilastirma matrisleri olusturulmustur. Calismanin bu

asamasinda 10 adet 9x9 boyutunda ikili karsilagtirma matrisi olusturulmustur. “Somut

Ozellikler” kriterine gore olusturulmus, ikili karsilastirma matrisi Tablo 22°de verilmistir.
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Tablo 22. Somut Ozelliklere Gére Olusturulan ikili Karsilastirma Matrisi

C1 Kriterine Gore Ikili Karsilastirma Matrisi
C2 Cs Ca Cs Cs C7 Cs Co Cio

Co 1,000 1,212 0,683 2,151 0,666 0,710 0,875 0,677 1,137

Cs 0,825 1,000 1,204 0,845 0,861 0,746 0,726 0,747 0,790
Cs 1,464 0,831 1,000 1,597 0,485 0,417 0,502 0,624 0,862
Cs 0,465 1,183 0,626 1,000 1,492 0,655 1,328 0,455 1,585
Cs 1,502 1,161 2,061 0,670 1,000 0,543 0,648 0,636 0,981
C7 1,409 1,341 2,397 1,526 1,842 1,000 0,518 0,656 0,839
Cs 1,143 1,377 1,990 0,753 1,542 1,930 1,000 0,891 0,876
Co 1,477 1,339 1,603 2,196 1,573 1,524 1,122 1,000 0,923
Cuwo 0,880 1,266 1,160 0,631 1,019 1,191 1,142 1,084 1,000

ANP’nin siradaki adiminda ise kriterlerin alternatiflere gore ikili karsilastirma
matrisleri olusturulmustur. Bu matrisler, Bulantk SERVQUAL analizi ile elde dilen,
SERVQUAL hizmet puanlar1 kullanilarak olusturulmustur. ANP yonteminde kullanacagimiz,
SERVQUAL hizmet puanlar1 Tablo 23’te yer almaktadir. Bu tablodaki degerlerden
faydalanilarak bes adet 10x10 boyutunda ikili karsilastirma matrisi olusturulmustur. Bu

matrisler, alternatiflere gore kriterlerin ikili etki oranlarin1 gostermektedir.

Tablo 23. ANP Yonteminde Kullanilan SERVQUAL Hizmet Puanlari

Aq A2 As Ay As

Ci 1,044 0956 0,468 0,333 1,000
C2 2,667 2533 1,175 1,958 1,833
Cs 2422 1,35 0,813 1,410 4,000
Cs 3467 4200 2,789 2,813 1,833
Cs 1,467 0,733 1,105 0,333 1,833
Cs 2,467 1,700 0,702 1,198 1,000
C7 3,400 3,600 1,246 2,813 3,250
Cs 1,720 2,267 1,154 1,342 2,133
Co 2,833 2,067 1,044 1563 1417
Cwo 2667 1,133 1,053 0,333 2,000
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Bu boliimdeki etki oranlari, boliimlerde kriterlere karsilik gelen degerlerin birbirine
boliinmesi ile olusturulur. Ornegin; “Bilgisayar Miihendisligi” boliimiine gore olusturulacak
kriterlerin ikili karsilastirma matrisini ele alalim. “Somut Ozellikler” ve “Erisim” kriteri
arasindaki ikili karsilastirma orani 1,044/2,667 = 0,392 seklinde, “Somut Ozellikler” ve
“Ogrenci Ihtiyacina Cevap Verme” kriteri arasindaki ikili karsilastirma oran1 1,044/2,422 =
0,431 seklinde hesaplanir. Bu islemler tekrarlanarak, her bir alternatife gore kriterlerin
birbirleri tizerindeki etki oranini gosteren ikili karsilagtirma matrisleri olusturulmustur. Tablo
24°te kriterlerin Bilgisayar Miihendisligi’ne gore olusturulmus ikili karsilastirma matrisi yer
almaktadir.

Tablo 24. Kriterlerin Bilgisayar Miihendisligi Boliimiine Gore Olusturulmus kil
Karsilagtirma Matrisi

A1 Alternatifine Gore Ikili Karsilastirma Matrisi
Ci C2 Cs C4 Cs Cs Cs Cs Co Cio

C:1 1,000 0,392 0,431 0,301 0,712 0,423 0,307 0,607 0,369 0,392
C2 2,553 1,000 1,101 0,769 1,818 1,081 0,784 1,550 0,941 1,000
Cs 2,319 0,908 1,000 0,699 1,652 0,982 0,712 1,408 0,855 0,908
Cs 3,319 1,300 1,431 1,000 2,364 1,405 1,020 2,016 1,224 1,300
Cs 1,404 0,550 0,606 0,423 1,000 0,595 0,431 0,853 0,518 0,550
Cs 2,362 0,925 1,018 0,712 1,682 1,000 0,725 1,434 0,871 0,925
Cy 3,255 1,275 1,404 0,981 2,318 1,378 1,000 1,977 1,200 1,275
Cs 1,647 0,645 0,710 0,496 1,173 0,697 0,506 1,000 0,607 0,645
Co 2,713 1,063 1,170 0,817 1,932 1,149 0,833 1,647 1,000 1,063
Cwo 2,553 1,000 1,101 0,769 1,818 1,081 0,784 1,550 0,941 1,000

Ikili karsilastirma matrislerinin son asamasinda ise her kritere gére boliimlerin
birbiriyle olan etkilesim oranlar1 belirlenmistir. Bu asamada yine Tablo 23’teki veriler
kullanilmistir. Alternatiflerin kriterlere gore etki oranini gosteren 10 adet 5x5 boyutunda ikili
karsilastirma matrisleri olusturulmustur. Bu matrisler, belirlenen kriterin iki farkli alternatifte
karsilik gelen SERVQUAL hizmet puanlarinin birbirine oranlanmast ile olusturulur. Ornegin
“Somut Ozellikler” kriterine gore boliimlerin ikili karsilastirma matrisini ele alalim. Bu
matriste, Bilgisayar Miihendisligi ve Elektrik Elektronik Miihendisligi arasindaki etki orani
0,956 /1,044 = 0,915 seklinde, Bilgisayar Mithendisligi ile Endiistri Miihendisligi arasindaki
etki oranmi ise 0,468 / 1,044 = 0,448 seklinde hesaplanmistir. Bu islem tekrarlanarak, tim
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kriterlere gdre alternatiflerin ikili karsilastirma matrisleri olusturulmustur. “Somut Ozellikler”

kriterine gore alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi Tablo 25°te gosterildigi gibidir.

Tablo 25. Alternatiflerin “Somut Ozellikler” Kriterine Gore Olusturulmus Ikili Karsilastirma
Matrisi

C1 Kriterine Gore Ikili Karsilastirma Matrisi

A1 Az As Ay As
A1 1,000 0,915 0,448 0,319 0,957
Ao 1,093 1,000 0,490 0,349 1,047
As 2,232 2,043 1,000 0,713 2,138
As 3,133 2,867 1,404 1,000 3,000
As 1,044 0,956 0,468 0,333 1,000

Calisma kapsaminda, alternatifler arasinda bir iligki tanimlanmamistir. Bu yiizden

alternatiflerin kendi igerisinde etki oranlar1 ve dncelik vektorleri O olarak alinmustir.

Alternatif ve kriterler arasinda tanimlanan iligkilere gore hazirlanan ikili karsilagtirma
matrisleri kullanilarak, problemin ¢6ziimii SuperDecisions programi ile gergeklestirilmistir.
Program ¢oziimiinden elde edilen kriter 6ncelikleri ve alternatif siralamasi Tablo 26’da yer

almaktadir.

Tablo 26. Kriter ve Alternatiflerin Oncelik Degerleri

Kriter ve Alternatifler ANP Oncelik
Degerleri Siralama
Ci 0,047 10
C2 0,073 3
Cs 0,064 6
Cs 0,095 1
Cs 0,048 9
Cs 0,058 8
Cs 0,086 2
Cs 0,069 4
Co 0,068 5
Cio 0,059 7
As 0,043 5
Az 0,051 4
As 0,094 1
Aq 0,087 2
As 0,058 3
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ANP yontemi ile elde edilen sonuclar 15181nda, 6grencilere gore en iyi uzaktan hizmet
kalitesine Endiistri Miihendisligi Boliimii’niin sahip oldugu goézlemlenmektedir. Ayrica,
belirlenen kriterlerin Oncelik degerlerine bakilarak, “Motivasyon”, “Sunulan Egitimin
Yeterliligi” ve “Erisim” kriterlerinin sunulan uzaktan egitimde en yiiksek Oneme sahip
kriterler oldugu belirlenmistir. Egitim kalitesini, performansim1 en ¢ok bu 3 kriterin
belirledigini diisiinen ogrenciler, en az oncelife sahip kriterin ise “Somut Ozellikler”

oldugunu belirtmislerdir.
Tartisma

COVID-19 Pandemisi siirecinde, zorunlu hale gelen uzaktan egitim uygulamalarinin,
yiiksekogretimde performans degerlendirmesi amaciyla gergeklestirilen calismada, 6grenci ve
Ogretim lyelerinin gorlislerine bagvurulmustur. SWOT Analizi ile 6gretim {yeleri
goriiglerine, Bulanikk SERVQUAL ile 6grenci goriislerine ulagilmistir. Elde edilen veriler
15181nda, hem 6grenciler hem de 6gretim iiyeleri i¢in “Sunulan Egitimin Yeterliligi” kriterinin
pandemi siirecinde verilen uzaktan egitimin en zayif halkasi oldugu sonucuna varilmistir. Bu
dogrultuda, hem Ogrenci hem de Ogretim iiyelerinin goriisleri dikkate alindiginda,
Miihendislik Fakiiltesi boliimlerinde uzaktan egitimin 6grenim, 6gretim ve mesleki agidan

gelisim icin yeterli bulunmadigr sonucuna varilmistir. Ayrica, Ogrenciler hicbir kriter

baglaminda uzaktan egitimi tatmin edici bulmamiglardir.

Ogretim iiyeleri, “Egitim Siirdiiriilebilirligi” kriterinin ise, uzaktan egitimin sundugu
en biiyiik avantaj oldugu goriisiine sahipken; 6grenciler pandemi déneminde sunulan uzaktan
egitimde kendilerini en ¢ok tatmin eden kriterin “Somut Ozellikler” oldugunu ifade

etmislerdir.

Uzaktan egitim sisteminde, egitim kalitesini ve 6gretim araclarini gelistirecek bir¢ok
yazilim kullanilarak farkli 6gretim tasarimlar1 olusturulmugstur. COVID-19 salgini siirecinde
uzaktan egitim sistemi, Orglin Ogretim veren programlara egitim sistemi yazilimlari
kullanilarak entegre edilmistir. Bu teknolojik yazilimlarin kullanimi ile COVID-19 siirecinde
gecilen uzaktan egitim sisteminde, egitimin gerekliliklerinin saglanmasi amaclanmistir. Bu
calismanmn sonuglarma gore “Somut Ozellikler” kriterinin kapsadigi bilgi ve iletisim
teknolojisi sistemlerinin 6gretim iiyeleri ve Ogrenciler icin tatmin edici oldugu sonucuna

varilmistir.

Yapilan analizler sonucunda Bulanik SERVQUAL ve ANP c¢iktilart arasinda da bir
iliski oldugu gozlemlenmistir. Bulantk SERVQUAL’de en diisiik tatmin diizeyinin goriildiigii
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“Sunulan Egitimin Yeterliligi”, “Motivasyon” ve “Erisim” kriterlerinin, ANP yOnteminde
hizmet kalitesinin belirlenmesinde en yiiksek Oncelige sahip oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
Yani, Ogrencilerin gorlislerine gore en diisiik tatmin diizeyi yasadiklar1 kriterlerin,

tyilestirilmesi yoniinde en yliksek 6neme sahip oldugu ortaya ¢ikmistir.

SWOT ve Bulanik SERVQUAL anket ¢alismalarindan elde edilen veriler, Bulanik
TOPSIS ve ANP yontemlerinde kullanilarak, COVID-19 salgin1 siirecinde, Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nin bdliimleri arasinda performans kiyaslamasi
yapilmistir. Ayrica ANP yonteminden elde edilen sonuglarda kriterlerin dncelik siralamasi da

yer almaktadir.

Bulanik TOPSIS ve ANP yontemi uygulamalarindan elde edilen sonuglarin
karsilastirilmast Tablo 27°de belirtildigi gibidir.

Karsilagtirma tablosu incelendiginde, 6grenci goriislerinin her iki yontemde de
neredeyse ayni sonucu verdigi gozlemlenmektedir. ANP yontemi ile en iyi hizmet kalitesine
sahip boliim siralamas1 Endiistri Miihendisligi, insaat Miihendisligi, Makine Miihendisligi,
Elektrik-Elektronik  Miihendisligi ve son olarak Bilgisayar Miihendisligi seklinde

belirlenmistir.

Tablo 27. Bulanik TOPSIS ve ANP Yontemlerinin Karsilastirilmasi

Bulanik
Bulanik
ANP TOPSIS TOPSIS
(Ogrenci) (Ogretim
Uyesi)

A1 5 ! :
Ao 4 5 i
As 1 . 1
As 2 , 3
As 3 . )

Bulanik TOPSIS yonteminde ise, Ogrenci gorlislerine gore uzaktan egitimin
performans siralamasi; Endiistri Miihendisligi, Insaat Miihendisligi, Elektrik-Elektronik

Miihendisligi, Makine Miihendisligi ve Bilgisayar Mithendisligi seklindedir.
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Ogrenci bakis acgilarina gdre yapilan analizlerin sonucunda c¢ikan siralamada,
uygulamali ders yogunlugu olan derslerin daha kotii hizmet kalitesine sahip oldugu

gbzlemlenmistir.

Ogretim iiyeleri goriislerine uygulanan Bulanik TOPSIS yontemi ciktilarina gore ise,
boliimlerin performans siralamas1 Endiistri Miihendisligi, Bilgisayar Miihendisligi, insaat
Miihendisligi, Makine Miihendisligi ve Elektrik-Elektronik Miihendisligi seklindedir. Bu
dogrultuda, 6grenci ve 6gretim iiyelerinin goriislerine gore, COVID-19 salgini siirecinde,
Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde en iyi uzaktan egitim hizmet kalitesine sahip
boliimiin Endiistri Miihendisligi boliimii oldugu ortaya ¢ikmistir. Fakat diger boliimlerin
siralamasinda, 6grenci ve Ogretim lyelerinin goriisleri arasinda farkliliklar oldugu ortaya

cikmistir.
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SONUC ve ONERILER

Aralik 2019°da ortaya c¢ikan COVID-19 salgini ile iilkeler salgini yavaglatmak
amaciyla cesitli kisitlama uygulamalari gergeklestirmistir. Bu kisitlama uygulamalari
kapsaminda her seviyeden okul, gecici siireli olarak kapatilmis ve yiiz yiize egitime ara
verilmistir. Egitimin devamliliinin saglanmasi amaci ile egitim kurumlari uzaktan egitim ile

egitim hizmeti vermeye devam etmislerdir.

Salgin stirecinde, Tirkiye’deki yiiksekdgretim kurumlarinda uzaktan egitim, 2019-
2020 Bahar Yariyih ortalarinda baslamis ve 2020-2021 Akademik yilinda da devam etmistir.
Bu kapsamda, Atatiirk Universitesi de biitiin fakiilte ve boliimlerinde uzaktan egitim siirecini
uygulamistir. Yapilan bu ¢alisma kapsaminda, uzaktan egitim uygulamalariin performans
degerlendirmesinin dgretim iiyesi ve 0grenci bakis agilariyla degerlendirilmesi amaclanmistir.

Uygulama Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi kapsaminda gergeklestirilmistir.

Bu ¢alisma yapilirken, Dabestani et al. (2017) ve Senel vd (2018)’in yapmis olduklari
calismalardan esinlenilmistir. Dabestani et al. (2017) calismasinda, otellerdeki hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla SERVQUAL hizmet puanlarin1 ve ANP yontemini kullanmais, en
iyi hizmet kalitesine sahip otel se¢imini yapmustir. Senel vd (2018) ise yapmis oldugu
caligmada, en iyi hizmet kalitesine sahip banka se¢imini Bulanik TOPSIS yontemini
kullanarak ger¢eklestirmistir. Yapilmis olan tez calismasi kapsaminda, her iki ¢caligmadan da
esinlenilerek, kullanilan yontemler uzaktan egitimin performans degerlendirmesi ve hizmet

kalitesi 6l¢timiinde kullanilmistir.

Bu calisma kapsaminda, bir olgek gelistirme c¢alismasi yapilmamistir. Anketlere
katilan dgrenci ve dgretim iiyeleri karar vericiler olarak nitelendirilmistir. Ogrenci ve dgretim
iiyesi goriislerini almadan &nce Atatiirk Universitesi’nden “Etik Kurulu Izin Belgesi”

alinmustir.

Yapilan calismada COVID-19 donemiyle birlikte uygulanmaya baslanan uzaktan
egitimin Miihendislik Fakiiltesi boliimleri arasindaki performans kiyaslamasinin elde edilmesi

amaglanmistir. Bu dogrultuda, calisma adimlar iki asamali bir model olarak tasarlanmistir.
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Calismanin ilk asamasinda uygulanan SWOT Analizi ile uzaktan egitimin Ogretim
tiyesi bakis acisina gore en dnemli etkenin “Egitimin Siirdiiriilebilirligi”; en zayif yoniiniin ise
“Egitimin Yeterliligi” oldugu sonucuna ulasilmistir. Ogrencilere yapilan algi-beklenti
anketleri kullanilarak uygulanan Bulanik SERVQUAL yo6ntemi ile uzaktan egitimin 6grenci
acisindan genel olarak tatmin edici olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu asamadan sonra
Miihendislik Fakiiltesi boliimleri arasinda bir performans karsilastirmasi yapmak i¢in iki ayri
yontem kullanilmistir. Bulanik TOPSIS ile hem &gretim iiyeleri hem 6grencilerin goriisleri
dikkate alinarak boliimler siralandirilirken; ANP yonteminde ise Ogrenci anketinden elde
edilen SERVQUAL hizmet puanlar1 kullanilarak Miihendislik Fakiiltesi’nin bes boliimii
karsilastirilmis ve en iyi uzaktan egitim hizmet kalitesine sahip boliimii belirlenmistir. Ayrica
ANP yonteminden elde edilen sonuglarda kriterlerin oncelik siralamasi da yapilmistir. Her iki

yontemle de elde edilen siralamalarin neredeyse ayni oldugu belirlenmistir.

Calisma kapsaminda, ogrenci degerlendirmeleri, SERVQUAL modeli igerisinde
gelistirilen hazir Olcekler araciligiyla alinmamistir. Algi ve beklenti anketleri, Atatiirk
Universitesi Mithendislik Fakiiltesi’nde sunulan uzaktan egitimin degerlendirilmesine yonelik
SWOT anketlerinden olusturulmustur. Bu anketlere uygulanan Faktér Analizi, 6grenci
katiliminin az olmasindan dolay1 tatmin edici sonu¢ vermemistir. Calisma kapsaminda
olusturulan kriter ve boyutlarin Faktor Analizi temeline dayandirilmamis olmasi ¢alismanin
zaylf yoOniinii ortaya koymaktadir. Bu baglamda, bir ol¢ek gelistirilmemis olup anket

uygulamasi ile 6grenci ve 6gretim tiyesi goriislerine ulagilmistir.

Diinya Saglik Orgiitii’niin giincel raporlarinda da belirtildigi iizere, Diinyamiz artik
siklikla karsilasmasi beklenilen salgin hastalik, endemi ve pandemilere karsi hazirlikh
olmalidir. Dolaysiyla uzaktan egitim siirecleri her gegen giin daha fazla dnem kazanmaktadir.
Bu baglamda yiiksek 6grenimde 68renci ve Ogretim iiyelerinin ortak goriislerinin alindigt
optimal sistemlerin tasarimi agisindan yapilan analiz 6nemli bir yer tutmaktadir. Bir sonraki
asamada bu calisma farkli yiiksekogretim kurumlarindan elde edilecek verilerle daha

kapsamli hale getirilebilir.
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