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Bagarili e-6grenme programlari tasarlamada 6grenen destek hizmetleri
onemli bir etken olmaktadir. Bu galismanin amaci Istanbul Aydin

e-6grenme Universitesi uzaktan egitim programlarinda kayith olan égrenenlerin destek
Ogrenen hizmetlerine dair memnuniyet dlzeylerini belirlemek, memnuniyet
destek dizeylerindeki dedisimleri gézlemlemek ve memnuniyetin yas ve cinsiyet
hizmetleri gibi demografik o0Ozelliklere gore dedisimini incelemektir. Bu amagla
Ogrenen ogrenenlerin, sistemde bulunan akademik, idari ve teknik destek

memnuniyeti

hizmetlerine dair memnuniyet dlzeylerini dlcmek Uzere 8 O6nermeden
olusan, 5'li likert Olgedi ile hazirlanan bir anket olusturulmustur. Ayrica
ogrenenlerin demografik o6zelliklerini incelemek U(izere yas ve cinsiyet
bilgilerine iliskin 2 soru da ankete dahil edilmistir.

Keywords Abstract

Distance Learner support services have become an important factor in the design of
education successful e-learning programs. The aim of this study is to determine the
e-learning learner’ levels of satisfaction about support services, to observe the
Learner changes in their satisfaction levels and to examine the change according to
support demographic features like age and sex. For this reason, a survey prepared
services with 5 point likert scale and consisted of 8 proffers to measure the
Learner satisfaction levels of learners about academic, administrative and technical

satisfaction

1.GIRIS

support in the system. Besides, two questions about the information of
learners’ age and sex to examine their demographical features.

Uzaktan egditim vyillar igerisinde cesitli kullanimlar ile birlikte gelismis,
orgin egitim alamayan birgok insanin egitim gérmesine olanak tanimistir.
Mektup kullanimiyla baslayan uzaktan egitim, teknolojinin gelismesiyle
radyo, televizyon, bilgisayar ve son olarak da internet sayesinde daha da
saglam bir yapiya kavusmustur. Web 2.0 gibi Internet teknolojilerinin de
gelismesiyle beraber, e-6grenme programlarinin kullaniimasi
yayginlasmistir. E-6§renme, “Odrenme materyallerinin cevrimigi olarak
stirekli bulundugu ve 6grencilerin 6grenme aktivitelerine otomatik olarak
donit verebilen etkilesimli 6grenme ortamlar” olarak tanimlanabilir
(Paulsen, 2002).

Internetin egitim alaninda yaygin kullanimiyla birlikte, d§renenler ve ders
ybneticileri daha fazla firsata sahip olmuslardir (Smathers, 2011). Hem
gorsel-isitsel materyallerin kullanilabilmesi hem de egitimin her acidan
tanimlanabilmesi sayesinde internet tabanl egitim; hem &grenenler hem
de uzaktan egitim veren Universiteler tarafindan siklikla tercih edilen bir



editim bicimi haline gelmistir. Internet tabanli egitim “6drenenlerin,
ogrenme ve O0dev yapma gibi aktiviteler icin icerige ve diger kaynaklara
internet Gzerinden baglandidi egitim bicimi” olarak tanimlanmistir. Ancak
siklikla “Universiteler tarafindan sunulan, c¢evrimici icerik iletimini,
6grenme ortamini ve 6grenmenin dederlendirilmesini kapsayan bir yazilim
ile sanal 6grenme ortamlari olusturulmasi” seklinde kullanilmaktadir (Chiu
& Wang, 2008). Posta, radyo ve televizyon yalnizca editsel igerigin
iletilmesini saglayan araclar iken; bilgisayarlar, CD-ROM ve internet
teknolojileri sadece iletim aracglari degil, gelismis 6grenme deneyimleri igin
icerisinde cok fazla 6geyi barindiran sistemler haline gelmislerdir.

Internet tabanli egitim genel olarak Ogrenme Y®netim Sistemleri (OYS)
kullanilarak yapilmaktadir. OYS’ler érgiin editim alan dgrencilere sanal
ogrenme ortamlar yarattigi gibi, tamamen c¢cevrimici Universiteler
gelistirmek icin de kullanilmaktadir (Coates, James, & Baldwin, 2005).
Adindan da anlasildigi Gizere, OYS egitim siirecini sistematik bir yaklasimla
kapsayan bir yénetim aracidir (Ozan, 2009). OYS'ler genel olarak icerigin,
0dev ve dosyalarin paylasimi ve iletimi, tartisma ve sinav araglari,
o0grenen-6greten ve 0©Odgrenen-6grenen etkilesimi ve iletisimi igin
tasarlanmistir. OYS’ler 6grenme materyallerinin hizlica diizenlenmesi ve
glincellenmesi, sistemin, 6grencilerin ve 6gretim elemaninin kayitlarinin
tutulmasi ve donit verilmesi gibi imkanlari da tanimaktadir (Paulsen,
2002). OYS'lerin genel amaci, 8§renme aktivitelerinin daha kolay ve
sistematik bir bicimde yuritilmesini saglamaktir (Duran, Onal, & Kurtulus,
2006). OYS'ler ayni zamanda esnek ©6grenme ortamlari olarak da
anilmaktadir. Esnek 6grenme; 6grenenlerin neyi, ne zaman, nerede ve
nasil 6grenecekleri konusunda daha fazla séze sahip olduklari yenilikgi bir
uzaktan egitim yaklasimi olarak tanimlanabilir (Khan, 2006). Esneklik,
icerigin iletilmesinde etkililie ve maliyeti dislren uygulamalara dikkat
eden yoneticilerin ilgilerine hizmet edebilir; 6gretmen ve 6grenenler igin,
0grenme-0gretme sireglerine demokratik bir anlayls getiren 6grenci
merkezli bir yaklasim Onerebilir. Ayrica esneklik 6gretim tasarimcilari igin,
ogrenen cesitliligine uyacak sekilde esnek icerik hazirlama anlamina
gelebilir; egitsel icerigi pazarlayan sirketler icin ise esneklik, egitim
paketinin tim editsel pazarda satilabilmesi ve kullanilabilmesi olarak
dasunilebilir (Nunan, 1996).

Piyasada ucretli ve Ucretsiz; acgik kaynak kodlu ve hazir olmak Uzere birgok
OYS bulunmaktadir. Blackboard, WebCT ve Moodle en cok kullanilan
OYS’ler olarak érnek verilebilir. Yaziimlar sayesinde universitelerin kendi
amaglari  dogrultusunda  gelistirdigi  OYS’ler de  bulunmaktadir.
Universitelerin  kendi  OYS’lerini  kullanmalarinin  avantaji, hata
bulundugunda aninda dizeltme imkéani vermesi ve sadece ihtiyac duydugu
dzelliklerin bulunmasini saglayabilmesidir. OYS'yi hazirlayan yazilim takimi
ve yoéneticiler, hangi OYS bilesenlerinin eklenecedi ya da kaldirilacagi
konusunda egitsel pedagojiye dikkat etmelidirler (Dalsgaard, 2006). OYS
bilesenleri; forum, sohbet, dosya paylasimi, o6devlerin ydnetimi, ders
planlari, video konferanslar, beyaz tahta, e-portfolyo, blog ve wiki olarak
ornek verilebilir. Yazilim ekipleri, OYS’lerin editim amacli sosyal yazilimlar



oldugunu ve kendi 6drenme tarzlari bulunan bireysel 6grenenlerin;
ogrenmelerini  birlikte gerceklestirmek igin cesaretlendiriimeye ve
desteklenmeye ihtiyac duyabileceklerini disinmelidirler (Anderson, 2005).

Basarili e-6grenme programlar tasarlamada bir 6nemli nokta da d6grenen
destek hizmetleridir. Ogrenen destedi; 6grenen grubuna, 6grenme siireci
boyunca, 6grenme slirecinin 6ncesinde ve sonrasinda cevap verebilecek
her tiirli destek bilesenidir (Thorpe, 2001). Ogrenen destek hizmetleri,
etkili e-6grenme ortamlari olusturmak igin 0zenle planlanmalidir ve
ogrenenlerin akademik, idari, teknik ve sosyal destek gereksinimlerini
kapsayacak sekilde olusturulmalidir. Uzaktan 0©drenenlere basarih
akademik ortamlar olusturmak icin, cesitli destek hizmetleri i¢ ice
kullanilmahdir (Aoki & Pogroszewski, 1998).

E-6grenme aktiviteleri tasarlanirken, iletisim ve isbirligi yoluyla etkilesim
de gdz oniine alinmasi gereken faktdrlerdendir. Odrenen ve 6gretim
elemani arasinda fiziksel bir ayrilik oldugu ve 6drenenlerin 6gretim
elemanlariyla nadiren ylz vylze iletisime gectigi disinulirse; o6gretim
elemani-6grenen, 6grenenler arasi, 6grenen-icerik ve dgrenen-iniversite
uzaktan egitim birimi arasinda gesitli yollarla kurulan etkilesimin boyutu,
etkili 6grenme icin cok Onemlidir. Perez(1999) doktora calismasinda;
ogretim elemaniyla o6grenenler arasindaki etkilesim kisithhiginin, e-
6grenme programinin en 6nemli cekincesi oldugunu belirtmistir (Roger&
Smith, 2008). Buna ek olarak, Gibson ve digerleri de (2001)
arastirmalarinda, o6grenenlerin cevaplarinda kisitli etkilesimden
kaynaklanan olumsuz bakis acilari edindiklerini agiklamiglardir. Kisacasi
etkilesim, e-6grenme ortamlarinda ¢ok 6énemli bir konudur ve programlar
olusturulurken etkilesim boyutuna daha ¢ok dikkat edilmelidir.

E-6grenme programlarinin basarisini belirlemede, 6grenen memnuniyeti
de 6nemli bir unsurdur. E-6grenmeye iliskin memnuniyet; etkilesim, ders
organizasyonu, destek hizmetleri ve iletim yéntemleriyle iliskili olmaktadir
(Roberts, Irani, Telg, & Lundy, 2005). Odrenen memnuniyeti; OYS'nin
kullanim kolayhdi ve etkililigi, esneklik boyutu, 6grenenlerin etkilesim
seviyesi, 6gretim elemaninin etkilesime verdigi énem ve web sitesinin
kullanimiyla iliskilidir, ancak 6grenen memnuniyeti ile cinsiyet arasinda
anlaml bir iliski bulunmamaktadir (Arbaugh, 2000).

1.1. Istanbul Aydin Universitesi Uzaktan Egitim Merkezi

Istanbul Aydin Universitesi Uzaktan Egitim Merkezi (AUEM) 2008- 2009
akademik yilinda ilk programlarini agmistir. 2008-2009 giz ddéneminde
Bilgisayar Programcilifi Onlisans (BP) ve Turizm ve Otel Isletmeciligi
Onlisans (TOI) programlari agilmis, bahar déneminde ise e-Isletme Yiiksek
Lisans programlari 6grenci almaya baslamistir. 2010- 2011 akademik
yilinda BP’de kayith bulunan 6grenen sayisi 76, TOI'de kayith bulunan
dgrenen sayisi 30 ve e-Isletme Yiksek Lisans programinda kayith bulunan
ogrenen sayisi ise 400°dar.



AUEM’de esnek 6grenmenin ve etkilesimin gergeklestirilmesi igin birgok
bilesen bir arada kullaniimaktadir. Bu bilesenler OYS, Web sitesi, asenkron
egitim, senkron egitim ve destek hizmetleri olarak siniflandirilabilir.

Bu bilesenlerden OYS; AUEM'nin yazihm ekibi tarafindan gelistirilmistir ve
ihtiyaca goére sirekli olarak giincellenmektedir. OYS sayesinde kullanici adi
ve sifreye sahip olan 06grenen; her tiarli islemini bu alandan
saglayabilmektedir. Asenkron dersler, senkron dersler, derslere ylklenen
dosyalar, derslere iliskin notlar, édev yikleme ve sinav sonug listesi, OYS
icinde bulunan elemanlardir. Ayrica 6grenen destek hizmetleri kapsaminda
OYS’de bulunan elemanlar; giincel duyurular, forum, mesajlar, Sikca
Sorulan Sorular (SSS) ve iletisim boélumleridir.

Diger bir bilesen ise uzaktan egitimi destekleme amaciyla olusturulmus
web sitesidir. Bu sitede hem kayitli 6drenenler, hem de kayit olmayi
disinen ve arastirma vyapan Dbireyler rahatlkla tum Dbilgileri
edinebilmektedirler. Ayrica kayith 6dgrenenler idari konularla ilgili
desteklerini de buradan alabilmektedirler. Ogrenen destedi icin “Canli
Destek” linklerine de web sitesinden ulasilabilmektedir.

Basarii e-6grenme ortamlari olusturmak igin gereken en &nemli
bilesenlerden biri de 6grenen destek hizmetleridir (McKee, 2010). Ogrenen
memnuniyetini arttirmak icin destek hizmetlerinin sistemli bir sekilde
olusturulmasi ve birden c¢ok destek hizmetinin bir arada kullaniimasi
gerekmektedir. Destek hizmetleri genel olarak akademik, teknik ve idari
destek olarak siniflandirilabilmektedir. AUEM’de 6drenen destedi amaciyla
gelistirilen elemanlar; canli destek, guncel duyurular, telefon, e-posta,
mesajlar ve SSS olarak siralanabilir. Canli destek béliminde, égrenenler
AUEM ile mesai saatleri icerisinde sohbet ortamlari araciligiyla iletisime
gecgebilmektedir. Bu bolimde 6grenenler, teknik ve idari konularda destek
alabilmektedirler. Glincel duyurular bolimiinde sistemle ilgili degisiklikler,
teknik bilgiler, derslerle ilgili duyurular, sanal sinif degisiklikleri, sinav
duyurular, eklenen ders notlar, staj duyurular vb. cgesitli konularda
akademik, teknik ve idari destek alinabilmektedir. Telefon, e-posta ve
mesajlar bolumi sayesinde Odgrenenler hem AUEM ile hem 6gretim
elemanlari ile hem de program baskanlarn ile iletisime gecebilmekte,
sorularini iletebilmektedirler. SSS boéliminde degerlendirme sistemi,
gecis, kayit, muafiyet, o6grenci isleri, 6zlik haklari, sinav ve sistem
kategorilerinde hazirlanmis sorular bulunmaktadir. Ogrenenler bu sorulari
inceleyebilmektedir, ayrica sorusuna cevap bulamayan 0dgrenen, ilgili
kategoriye kendi sorusunu ekleyebilmektedir. Bu sorular AUEM tarafindan
cevaplandirilmakta ve SSS boélimune eklenmektedir.

2.YONTEM

Bu calismanin amaci Istanbul Aydin Universitesi uzaktan egitim
programlarinda kayith olan 06dgrenenlerin destek hizmetlerine dair
memnuniyet  dlzeylerini belirlemek, memnuniyet  dlzeylerindeki



degisimleri gézlemlemek ve memnuniyetin yas ve cinsiyet gibi demografik
Ozelliklere gore degisimini incelemektir.

Istanbul Aydin Universitesi uzaktan egitim programlarinda kayith
ogrenenler ara sinav icin Turkiye’de acillan 18 sinav merkezinde
sinavlarina girebilmislerdir. Ancak final sinavi sadece Istanbul Aydin
Universitesi Florya Kampisi’nde vyapilmistir. Hazirlanan “E-8grenme
Destek Hizmetleri Memnuniyeti Anketi”, 6grenenlere hem ara sinavda hem
de final sinavinda uygulanmistir. Ara sinavda, sinava giren 6grenenlerin
250'si anketi cevaplandirirken; final sinavinda, ara sinavda anketi
cevaplandiran o6grenenlerin 117'si ankete katilmistir. Bu nedenle ara
sinavda anketi cevaplandiran fakat final sinavinda cevaplandirmayan 133
kisi 6rneklemden cikarilmistir. Sonug olarak arastirma, deneysel arastirma
modellerinden tek grup ©On test-son test modelinde tasarlanmistir.
Ogrenenlerin anketi samimiyetle cevaplandirdiklari varsayilmistir. Ayrica
ankete katillan 0Odgrenenlerin, tim kayith &drenenleri temsil ettigi
dasunulmauastar.

Anket kapsaminda 0Ogrenenlerin, sistemde bulunan akademik, idari ve
teknik destek hizmetlerine dair memnuniyet dlzeylerini 6lgmek Uzere
onermeler verilmistir. Bunun vyani sira, 0drenenlerin demografik
ozelliklerine iliskin sorular da ankete dahil edilmistir. Ankette 5’li likert
Olcedi kullanilmis ve Odgrenenlerin 6nermeleri 1’den 5’e puanlamalari
istenmistir. Bu puanlama sisteminde 1-Hi¢ katilmiyorum, 2-Katilmiyorum,
3-Kararsizim, 4-Katillyorum ve 5-Kesinlikle Katillyorum anlamina
gelmektedir.

3.SONUGCLAR

Ogrenenlerin  uzaktan egitim destek hizmetlerinden memnuniyet
dizeylerine iliskin sonucglar Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1. Onermelere Katilma Dereceleri

Katilma Derecelerine Gore istatistikler
Frekans Dagilimi
Onerme Onerme Ort. Std.
No 1 2 3 4 5 Sapma
1 Duyurularda sistemle ilgili 8,9 10,7 17,9 26,8 35,7 3,7 1,3

degisiklikleri aninda
o6grenebiliyorum.

2 E-Posta ve mesaj ile hizh 11,6 10,7 28,6 19,6 29,5 3,4 1,3
geri bildirim alabiliyorum.
3 Uzaktan Egitim 15,8 12,3 20,2 23,7 28,1 3,4 1,4

Merkezi'ne telefon ile
erisimde sorun
yasamiyorum.
4 “Sikga Sorulan Sorular” 12,3 18,4 36,8 13,2 19,3 3,1 1,3
sayfasinda gerekli bilgileri
o6grenebiliyorum.
5 Web sitesi diizenli olarak 7,9 88 28,9 254 289 3,6 1,2




gincellenmektedir.

6 Web sitesinde ilgili 5,2 96 226 29,6 33,0 3,8 1,2
bolimlere gegisler
oldukca kolaydir.

7 Web sitesinin igerigi 78 11,3 339 19,1 27,8 3,5 1,2
ihtiyaglarimi
karsilamaktadir.

8 Web sitesinde aradigim 79 16,7 28,1 21,1 26,3 3,4 1,3

bilgilere kolayca
ulasabiliyorum.

Tablo.1 incelendiginde memnuniyet dizeylerine iliskin ortalamalarin
genellikle 3-4 arasinda oldugu, baska bir deyisle olumluya dogru
cekimserligi temsil ettigi gortlmektedir. Ancak frekans dadilimlari
ogrenenlerin ¢ok kiglk bir kisminin édnermelere olumsuz yanit verdigini
gostermektedir. Dordlinci ©6nermede o6dgrenenlerin  blyldk bir kismi
cekimser kalmis, bunun sonucu olarak 6énerme didgerlerine kiyasla daha
disik ortalama vermistir. Cekimser kalmalarinin bu sayfayr c¢ok
kullanmamalarindan kaynaklandigi distnilmektedir. Standart sapmalarin
beklenenden biraz ylksek cikmasi, frekanslarin katilma derecelerine gore
dengesiz dagihmindan kaynaklanmaktadir.

Ara sinav sonuglarinin  memnuniyet dizeyinde degisiklik yaratip
yaratmadigini saptamak amaciyla, final sinavi sirasinda uygulanan anket
verileri ile ara sinavda uygulanan anket verileri bagimsiz 6rneklem T-testi
ile karsilastinimis ve Tablo.2’deki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 2. Ogrenenlerin Memnuniyet Diizeyindeki Degisim Degerleri

=
Onermeler degeri P

Duyurularda sistemle ilgili dedisiklikleri aninda 1,129 0,260
o6grenebiliyorum.

E-Posta ve mesaj ile hizli geri bildirim alabiliyorum. -1,459 0,145
Uzaktan Egitim Merkezi'ne telefon ile erisimde sorun 0,136 0,892
yasamiyorum.

“Sikca Sorulan Sorular” sayfasinda gerekli bilgileri 1,208 0,228
o6grenebiliyorum.

Web sitesi dlizenli olarak giincellenmektedir. -0,084 0,933
Web sitesinde ilgili bdlimlere gegisler oldukga kolaydir. 0,136 0,892
Web sitesinin icerigi ihtiyaclarimi karsilamaktadir. 0,189 0,850

Web sitesinde aradigim bilgilere kolayca 1,785 0,075
ulasabiliyorum.

Onermelere katilma derecelerine iliskin p dederlerinin timia anlamhilik
dizeyi 0,05'ten blyldk oldugu icin, ara sinav oOncesi ve sonrasinda
memnuniyet dlzeyi ortalamalari arasinda anlamh fark bulunmamaktadir.
Dolayisiyla ara sinav sonuglarinin, 6dgrenenlerin memnuniyet dizeyini
etkilemedigi distnidlmektedir.

Calismada yas ve cinsiyetin memnuniyet dizeyi ile bagimli olup olmadigini
arastirmak Gzere ki-kare bagimsizlik testi yapilmis ve Tablo.3"teki sonuglar
elde edilmistir.



Tablo 3. Yas-Cinsiyet ile Memnuniyet Ortalamalarinin Degisimi

Ki-kare P
Degeri
Yas*Memnuniyet Ortalamasi 7,076 0,166

Cinsiyet*Memnuniyet Ortalamasi 23,935 0,876

Tablodaki p dederleri anlamhlik dizeyi 0,05ten blylk oldugu igin,
memnuniyet duzeyi ortalamasinin hem yastan hem de cinsiyetten
bagimsiz oldugu goérilmektedir.

4.YORUM VE ONERILER

AUEM’de uzaktan egitimin yapilandiriimasinda esnek 6grenme anlayisi
benimsenmis ve sistem buna uygun olarak tasarlanmistir. Odrenenler bir
internet sayfasinda bulunan OYS lizerinde, tim editim-dgretim islemlerini
gerceklestirebilmektedirler. Bu amagla olusturulmus bilesenler genel
olarak asenkron egitim, senkron egitim ve destek hizmetleri olarak
siniflandirilabilir.  Calisma kapsaminda incelenen destek hizmetleri
akademik, idari ve teknik destek olarak tanimlanabilir.

Anket kapsaminda yoéneltilen her bir dnerme destek hizmetlerinin bir
bilesenine ve web sitesinin etkililigine isaret etmektedir. Duyurular ile ilgili
ybneltilen 6nermenin memnuniyet dlzeyi ortalamasi 3,7, standart
sapmasi ise 1,3 olarak bulunmustur. Diger 6nermelere kiyasla bu 6nerme
icin, ylksek bir ortalama ciktigi soylenebilir ve olumluya dogru bir
cekimserlik gosterdigi sonucuna varilabilir. Glncel duyurular bélimi her
ne kadar aktif olarak kullanilsa da, sistemde bazi eksiklikler
bulunmaktadir. Ornedin; web sitesinin giincel duyurular bélimiinde yeni
duyurular aktif olarak gorinirken, “Tim Duyurular” linkine tiklandiginda
daha 0©nceden vyayinlanan duyurular goérilmemektedir ve sayfa bos
cikmaktadir. Ortalamadaki bu sonug dikkate alinarak, sistemde degisiklik
yapilmis ve “Tum Duyurular” sayfasi dizenlenmistir.

Telefon kullanimi ile ilgili olarak memnuniyet dlzeyi ortalamasinin 3,4,
standart sapmanin ise 1,4 ciktigi gortlmektedir. Telefon yoluyla iletisimde
oncelikle Universiteye baglanan o6grenenler, dahili telefonlara ulasimda
sikinti yasayabilmektedirler. Telefon trafiginin fazla olmasinin, 6drenen
gorislerinde kotl yonde bir etki biraktigi disintlmektedir. Bu nedenle
Universitede gerekli calismalar yapilmis ve AUEM’ye 6zel bir telefon hatti
olusturulmustur. E-posta ve mesaj kullanimi ile ilgili olarak ortalama 3,4
ve standart sapma 1,3 bulunmustur. Bu memnuniyet ortalamasinin
mesajlar bolimindeki eksikliklerden kaynaklandigi dlstnilmektedir.
Ogretim elemanlarimizin OYS’ye sadece sanal sinif yapacaklari giin, genel
olarak haftada bir glun girdikleri distnilirse, mesajlar bolimind de
haftada bir gun gordikleri varsayilabilir. Bu nedenle 0grenenler
mesajlarini attiktan sonra, 6gretim elemanlarinin cevaplama sirelerinde
gecikmeler yasanmis olabilir. Bu nedenle bu ortamlara dair memnuniyet



dizeyleri ortalamalari, beklenenden daha dusik c¢ikmistir. Sistem
dizenlenerek, 6grenen tarafindan atilan mesajlarin 6gretim elemaninin e-
posta hesabina yonlendirilmesi planlanmistir.

SSS ile ilgili verilen 6nermede memnuniyet dlzeyi ortalamasi 3,1,
standart sapma ise 1,3 bulunmustur. Onermenin memnuniyet diizeyi
ortalamasinin  en distk ciktigi gorilmektedir (Bakiniz Tablo.1).
Ogrenenlerin bu sayfayr cok kullanmadiklari, sayfanin amacina hizmet
edemedigi ve bu nedenle de memnuniyet dizeyi ortalamasinin disik
ciktigi dustnlilmektedir. Sayfanin daha aktif bir sekilde kullaniimasi
amaciyla; SSS linkinin OYS icinde daha goérunir bir alana konulmasi,
ogrenenlerin bu sayfaya yonlendiriimesi ve SSS sayfasinin yeniden
yapilandiniilmasi planlanmaktadir.

Destek hizmetlerinin bulundugu web sitesi ve OYS’nin kullanim kolayhgi ve
iceriginin etkililigi 6grenen memnuniyetini etkileyen bir faktordir. Bu
faktoriin memnuniyet dizeylerini 6lgmek amaciyla ankete 4 6nerme dahil
edilmistir. Onermelerde web sitesinin giincelligi, bilgilerin bulunma
kolayligi, web sitesinde gecis kolayligi gibi durumlara yer verilmistir.
Memnuniyet dizeyi ortalamalarinin diger dnermelere oranla daha ylksek,
standart sapmalarinin ise digerlerine oranla daha disik ciktigi
gbzlemlenmektedir. Programin en c¢ok kullanilan ve merkezinde yer alan
web sitesi ve OYS icin memnuniyet diizeyi ortalamalarinin yiiksek cikmasi,
sistemin diizgiin islediginin ve o©grenenlerin web sitesi ve OYS’den
memnun olduklarinin bir géstergesidir. Buna ragmen, memnuniyet dizeyi
ortalamalari beklenenden dusuk cikmistir. Bu sonug dikkate alinarak web
sitesinin kullanim kolayhgdinin arttirilmasi, sayfalarin gézden gecirilmesi ve
icerigin denetlenmesi planlanmaktadir.

Hazirlanan memnuniyet anketi hem ara sinav sonrasinda hem de final
sinavi sonrasinda 6grenenlere yoneltilmistir. Tablo.2'de incelendigi lzere,
memnuniyet dlzeyi ortalamalarinda anlaml bir fark bulunamamistir. Bu
duruma bakildiinda, iki sinav dénemi arasinda 6grenenlerin memnuniyet
dizeylerinde degisiklik olmadigi gozlemlenebilmektedir. Ayrica, ara sinav
sonuglarinin dgrenen memnuniyetini etkilemedigi sonucuna
varilabilmektedir.

Ogrenenlerin demografik 6zellikleri de anket sorularina dahil edilmistir. Bu
béliimde 6drenenlerin yas ve cinsiyetleri sorulmustur. Ogrenenlerin
Yas*Memnuniyet Ortalamasi ile Cinsiyet*Memnuniyet Ortalamasi
degisimleri gozlemlemek amaciyla Ki-kare testi yapilmistir. Tablo.3
incelendiginde, p dederleri anlamlilik dizeyi 0,05ten blyltk oldugu icin,
memnuniyet dlzeyi ortalamasinin hem yastan hem de cinsiyetten
bagimsiz oldugu gorilmektedir. Ankete katilan 6grenenlerin hem 6n lisans
hem de yiksek lisans programlarina kayith oldugu dusintlirse; egitim
seviyeleri farkli olan 6grenenlerin memnuniyet diizeylerinin benzer oldugu
sdylenebilir.

Calismada ogrenenlerden nitel veriler toplanmamistir. Ogrenenlerle
gérismeler ya da odak grup goéruismeleri yapilarak daha detayh veri



toplanabilir, boylece 6grenenlerin gorislerine daha detayli yer verilebilir.
Calismada program bazinda bir ayirrm yapilmamistir. Bu sekilde bir
siniflamanin yapildigi bir arastirma ile programlar arasindaki memnuniyet
dizeyi farklar incelenebilir. Ayrica diger Universitelerin uzaktan egitim
birimlerinde ayni calisma vyapilarak; hem birimin kendi sistemini
dizenlemesi hem de 6grenenlerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi
saglanabilir.

Bu calismada genel olarak, e-6grenme programlarinda 6drenen destek
hizmetleri ve bu destek hizmetlerinden 6grenenlerin memnuniyeti
incelenmistir. Destek hizmetlerinin 6grenen memnuniyeti Uzerindeki
etkileri aciklanmaya calisiimistir. E-6grenme programlari  agmayi
planlayan, hali hazirda e-6grenme programlari bulunan Universite ve
kurulusglar icin bu calisma, destek hizmetlerini iyilestirmek icin rehberlik
edebilir.
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E-OGRENMEDE DESTEK HIZMETLERININ OGRENEN
MEMNUNIYETINE ETKISI

Web 2.0 gibi Internet teknolojilerinin gelismesiyle beraber, e-6§renme
programlarinin kullanilmasi yayginlasmistir. Internetin egitim alaninda
yaygin kullanimiyla birlikte, 6grenenler ve ders yodneticileri daha fazla
firsata sahip olmuslardir. Hem goérsel-isitsel materyallerin kullanilabilmesi
hem de egitimin her acidan tanimlanabilmesi sayesinde internet tabanli
egitim; hem o6drenenler hem de uzaktan egitim veren (Universiteler
tarafindan siklikla tercih edilen bir egitim bicimi haline gelmistir.

Internet tabanli egditim genel olarak Ogrenme Yénetim Sistemleri (OYS)
kullanilarak yapilmaktadir. OYS’ler genel olarak icerigin, ©dev ve
dosyalarin paylasimi ve iletimi, tartisma ve sinav aracglari, 0grenen-
o0greten ve 06grenen-6grenen etkilesimi ve iletisimi igin tasarlanmistir.
Piyasada ucretli ve Ucretsiz; acik kaynak kodlu ve hazir olmak Gzere birgok
OYS bulunmaktadir. Yazilimlar sayesinde Universitelerin kendi amaclari
dogrultusunda gelistirdigi OYS’ler de bulunmaktadir. Universitelerin kendi
OYS’lerini kullanmalarinin avantaji, hata bulundugunda aninda dizeltme
imkéni vermesi ve sadece ihtiyag duydugu ozelliklerin bulunmasini
saglayabilmesidir.

Basarili e-6grenme programlari tasarlamada bir 6nemli nokta da 6grenen
destek hizmetleridir. Ogrenen destedi; dgrenen grubuna, 6grenme sireci
boyunca, 6grenme slirecinin 6ncesinde ve sonrasinda cevap verebilecek
her tirli destek bilesenidir. Ogrenen destek hizmetleri, etkili e-6grenme
ortamlan olusturmak icin 6zenle planlanmaldir ve 6grenenlerin akademik,
idari, teknik ve sosyal destek gereksinimlerini kapsayacak sekilde
olusturulmalidir ve gesitli destek hizmetleri i ice kullanilmalidir.

E-6grenme aktiviteleri tasarlanirken, iletisim ve isbirligi yoluyla etkilesim
de g6z 6nine alinmasi gereken faktdrlerdendir. Odrenen ve ogretim
elemani arasinda fiziksel bir ayriik oldugu ve 6drenenlerin 6gretim
elemanlariyla nadiren ylz vyilze iletisime gectigi duastnilirse; 6gretim
elemani-6grenen, 0grenenler arasi, 6grenen-icerik ve dgrenen-iniversite
uzaktan egitim birimi arasinda gesitli yollarla kurulan etkilesimin boyutu,
etkili 6grenme icin cok dnemlidir.

E-6grenme programlarinin basarisini belirlemede, 6grenen memnuniyeti
de o6nemli bir unsurdur. E-8grenmeye iliskin memnuniyet; OYS’nin
kullanim kolayligi ve etkililigi, esneklik boyutu, 6grenenlerin etkilesim
seviyesi, 0gretim elemaninin etkilesime verdigi 6nem, web sitesinin



kullanim kolayligi, ders organizasyonu, destek hizmetleri ve iletim
yontemleriyle iligkili olmaktadir.

Istanbul Aydin Universitesi Uzaktan Egitim Merkezi (AUEM) 2008- 2009
akademik yilinda ilk programlarini agmistir. 2010- 2011 akademik yilinda
BP’'de kayith bulunan dgrenen sayisi 76, TOI'de kayith bulunan 6§renen
sayisi 30 ve e-Isletme Yiiksek Lisans programinda kayitli bulunan égrenen
sayisi ise 400'dur.

AUEM’de esnek 6grenmenin ve etkilesimin gercgeklestiriimesi icin bircok
bilesen bir arada kullaniimaktadir. Bu bilesenler OYS, Web sitesi, asenkron
egitim, senkron egitim ve destek hizmetleri olarak siniflandirilabilir.
AUEM’de 6grenen destedi amaciyla gelistirilen elemanlar; canli destek,
guncel duyurular, telefon, e-posta, mesajlar ve SSS olarak siralanabilir.
Canli destek bdéliminde, 6grenenler AUEM ile mesai saatleri igerisinde
sohbet ortamlari aracihidiyla iletisime gecebilmektedir. Bu bdélimde
ogrenenler, teknik ve idari konularda destek alabilmektedirler. Glncel
duyurular béliminde sistemle ilgili dedisiklikler, teknik bilgiler, derslerle
ilgili duyurular, sanal sinif degisiklikleri, sinav duyurulari, eklenen ders
notlari, staj duyurularn vb. gesitli konularda akademik, teknik ve idari
destek alinabilmektedir. Telefon, e-posta ve mesajlar bélimiu sayesinde
o6grenenler hem AUEM ile hem 06gretim elemanlari ile hem de program
baskanlari ile iletisime gecebilmekte, sorularini iletebilmektedirler. SSS
béliminde degerlendirme sistemi, gecis, kayit, muafiyet, 6grenci isleri,
0zluk haklari, sinav ve sistem kategorilerinde hazirlanmis sorular
bulunmaktadir.

Bu calismanin amaci Istanbul Aydin Universitesi uzaktan egitim
programlarinda kayith olan 0&dgrenenlerin destek hizmetlerine dair
memnuniyet  dlzeylerini  belirlemek, memnuniyet duzeylerindeki
degisimleri gbzlemlemek ve memnuniyetin yas ve cinsiyet gibi demografik
ozelliklere gore degisimini incelemektir. Hazirlanan “E-6grenme Destek
Hizmetleri Memnuniyeti Anketi”, 6grenenlere hem ara sinavda hem de
final sinavinda uygulanmistir. Ara sinavda, sinava giren 6drenenlerin
250’si anketi cevaplandirirken; final sinavinda, ara sinavda anketi
cevaplandiran 0Ogrenenlerin 117'si ankete katilmistir. Bu nedenle ara
sinavda anketi cevaplandiran fakat final sinavinda cevaplandirmayan 133
kisi 6rneklemden cikariimistir. Sonug olarak arastirma, deneysel arastirma
modellerinden tek grup o6n test-son test modelinde tasarlanmistir.
Ogrenenlerin anketi samimiyetle cevaplandirdiklar varsayilmistir. Ayrica
ankete katillan o©Odrenenlerin, tim kayith &drenenleri temsil ettigi
dasdnulmastar.

Ogrenenlerin memnuniyet diizeylerine iliskin ortalamalarin genellikle 3-4
arasinda oldugu, baska bir deyisle olumluya dogru cekimserligi temsil
ettigi gortlmektedir. Ara sinav sonuglarinin  memnuniyet dizeyinde
degisiklik yaratip yaratmadigini saptamak amaciyla, final sinavi sirasinda
uygulanan anket verileri ile ara sinavda uygulanan anket verileri bagimsiz



orneklem T-testi ile karsilastirilmistir. Onermelere katilma derecelerine
iliskin p degerlerinin timd anlamlilik dizeyi 0,05ten blylk oldugu icin,
ara sinav Oncesi ve sonrasinda memnuniyet dlzeyi ortalamalari arasinda
anlamh fark bulunmadigi sonucuna ulasiimistir. Calismada vyas ve
cinsiyetin memnuniyet dizeyi ile bagimh olup olmadigini arastirmak lzere
ki-kare bagimsizlik testi yapilmis; p dederleri anlamhlik dizeyi 0,05'ten
biyuk oldugu icin, memnuniyet dizeyi ortalamasinin hem yastan hem de
cinsiyetten bagimsiz oldugu gortlmustar.



