E-HiZMET KALITESi OLCUMU: UZAKTAN EGIiTiM HiZMETi VEREN KAMU
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Oz

Bilisim ve egitim alaninda yasanan gelismelerle karsimiza ¢ikan e-6grenme, 6grenci merkezli, bircok avantaji
bulunan, ¢agdas bir egitim ve 6gretim sistemi olarak tanimlanabilmektedir. Ginliimizde e-6grenme sistemi
Ulkemizdeki birgok Universite tarafindan kullanilmaktadir ve bu durum beraberinde rekabeti getirmistir. E-
o6grenme sisteminde basarili olunmasi ve memnuniyetin saglanmasi icin e-0grenme 6grenci gereksinimleri ve
teknik gereksinimlerin karsilanmasi gerekmektedir. E-6grenme sisteminin éneminden hareketle bu ¢alismada
Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhg’’nin Universitelerarasi Yenilikgilik ve Girisimcilik Endeksi siralamasina giren
ve uzaktan egitim hizmeti veren otuz devlet Universitesi e-hizmet kalitesi bakimindan degerlendirilmistir.
Uygulamada Kalite Fonksiyon Goégerimi, Bulanik Dogrusal Regresyon, 0-1 Hedef Programlama ve Entropi-
Agirlikli Uzakhk Metrigi yontemleri kullanilmistir. Uygulama sonucunda s6z konusu yontemler kullanilarak
Universitelerin siralanmasi saglanmistir. Modelin Universitelerin e-0grenme sistemlerinin performans
degerlendirme konusunda kullanilabilecek etkin bir karar verme araci olmasi ve egitim sektoriine katkida
bulunmasi beklenmektedir.
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Abstract

The developments in the field of information and education ascertained e-learning which can be defined as a
contemporary training system with many advantages like being student centered. Today, the e-learning
system is being used by many universities in our country and that has brought competition. To be successful
in e-learning system and to ensure satisfaction, student needs and technical requirements must be provided.
Taking the importance of the e-learning system into consideration, thirty public universities that ranked in the
order of the Innovation and Entrepreneurship Index of the Ministry of Science, Industry and Technology in
this study were evaluated for e-service quality. In application, Quality Function Deployment, Fuzzy Linear
Regression, 0-1 Goal Programming and Entropy—Weighted Distance Metric methods are used. As a result of
the application, the alignment of the universities was provided by using the mentioned methods. The model
is expected to be an effective decision making tool for performance evaluation of universities and to make
contribution to education sector.
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1. Giris

Hizmet sektorliiniin ekonomideki payi arttikca, hizmet firmalari misteri memnuniyetini
artiracak faktorlere daha fazla 6nem vermeye baslamistir. Diinya genelinde oldugu gibi tlkemizde
de son yillarda blyuk bir ivmeyle gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri, bir degisim slirecine neden
olmustur. Kiresel olarak donlsimiin yasandigi en 6énemli alanlardan biri egitimdir. Bilginin en
onemli degerlerden biri olarak gorildigi cagimizda, egitimin roll daha da 6n plana ¢ikmistir.

GUnUmuz sartlarinda bireysellesme ve zaman yonetiminin kisiler icin belirleyici faktor
durumuna gelmesiyle egitimde yeni anlayislar benimsenmistir. Geleneksel egitim yontemlerinin
yani sira yeni nesil egitim ortamlarinin yasamimizda yer almaya baslamasiyla elektronik 6grenme
(e-6grenme), bu anlayisin bir Griinii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. E-6grenme, internet basta olmak
lizere gesitli iletisim araclarini kullanarak zaman ve mekandan bagimsiz bir sekilde bireylerin egitim
almasini saglamaktadir. E-6grenme sistemi sayesinde yasadiklari yerde egitim imkani kisith olanlar
veya egitim kurumlarina ulasma engeli bulunan insanlara istedikleri egitimi alma imkani
sunulmaktadir.

E-6grenme, O6grenci, egitmen ve diger kullanicilara 6gretim hizmetlerinin web tabanli bir
sistemle sunuldugu uzaktan 6gretim yontemidir (Arbaugh, 2000: 33; Sun ve digerleri, 2008: 1183).
Gin gectikce e-6grenme sistemlerine olan talebin artmasi sebebiyle e-6grenme sistemi kullanan
kurumlar birbirleriyle rekabet eder hale gelmistir. E-68renme sistemlerinde ilk 6nce Ogrenci
memnuniyeti esas alinirken sistem tasarimi, teknik gereksinimlerin karsilanmasi gibi faktoérler de
g6z Oninde bulundurulmalidir. E-68renme sistemlerine talep artmasina ragmen literatiire
bakildiginda o6zellikle Glkemizde ¢ok sinirli sayida ¢alismanin yapildigi géze ¢carpmaktadir. Yapilan
calismalarda oncelikle, e-6grenme sistemini etkileyen kriterlerin belirlenmesi ve bu kriterlerin
degerlendirilmesi konularina deginildigi gorilmektedir. Degerlendirme kriterleri ise ¢ogunlukla
Faktor Analizi ve Kimelenme Analizi gibi istatistiksel yontemler yardimiyla belirlenmektedir. Bu
noktadan hareketle, calismada e-6grenme sistemini etkileyecek kriterler literatlr arastirmasi ile
bulunduktan sonra bitinlesik bir yontem araciligiyla Tirkiye'deki kamu Universitelerinin
degerlendirilmesi amaclanmistir.

Bu kapsamda calismada, Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhig’nin Universitelerarasi Yenilikgilik
ve Girisimcilik Endeksi siralamasina giren ve uzaktan egitim hizmeti veren otuz devlet Universitesi
e-hizmet kalitesi yoninden degerlendirilmistir.

Calismanin giris bolimin( takiben ikinci bélimde e-hizmet kalitesi ve boyutlari, e-6grenme,
o6grenci gereksinimleri ve teknik gereksinimlerden bahsedilmistir. Sonrasinda literatiirde benzer
konular hakkinda yapilan ¢alismalar 6zetlenmis ve kisaca e-6grenme sisteminden bahsedilmistir.
Besinci bolim olan metodoloji basligl altinda Kalite Fonksiyon Gogerimi, Bulanik Regresyon, 0-1
Hedef Programlama ve Entropi—Agirhikl Uzaklik Metrigi yontemleri kisaca 6zetlenmistir. Calismanin
son bolimi olan altinci bélimde uygulama aktarilmistir. Calismanin sonug ve oneriler kisminda,
uygulama sonucunda elde edilen bilgiler kapsaminda genel bir degerlendirme yapilarak gelecek
calismalar igin 6nerilerde bulunulmustur.

2. E-Hizmet Kalitesi ve E-Hizmet Kalitesi Boyutlari

E-hizmet, interaktif bilgi hizmeti olarak tanimlanabilmektedir. E-hizmette, hizmet saglayicisi
tarafindan toplanan ve analiz edilen misteri bilgileri, isletme tarafindan miusteriye vadedilen
hizmetin kisisellestiriimesi esas alinmistir (Rowley, 2006: 339). Ayni zamanda e-hizmet, bilgi
degisimi sayesinde erisilen dagitim, pazarlama ve iletisim gibi hizmetlerle entegre haldedir (Ghosh
ve digerleri, 2004: 616). E-hizmet kalitesi, sanal ortamda saglanan hizmet ve kalitesiyle ilgili
mdsterilerin genel degerlendirmeleri ve yargilari olarak tanimlanabilmektedir (Santos, 2003: 235).

Literatiire bakildiginda e-hizmet kalitesiyle ilgili bircok boyut belirlenmistir. En ¢cok kabul géren
boyutlarin Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2000) tarafindan belirlenen on bir boyut oldugu
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gorilmektedir. Bu boyutlar asagida kisaca agiklanmistir (Santos, 2003: 241; Zeithaml ve digerleri,
2005: 6):

Giivenilirlik: Sitenin sunmayi vadettigi hizmet (irlinin stokta bulunmasi, zamaninda ve dogru
teslimat), faturalama ve Urin bilgisinin dogru olmasidir.

Duyarlilik: Herhangi bir sorun olustugunda veya misterinin yardima ihtiyaci oldugunda hizl
sekilde geri donis yapilmasidir.

Erisim: MUsterilerin gerektiginde siteye ve firmaya hizl bir sekilde ulasabilmesidir.

Esneklik: Sitenin misterilerine 6deme, satin alma, tGriin arama ve geri gonderim konularinda
cesitli olanaklar saglamasidir.

Gezinme kolayhgi: Sitenin mdlsterilerine sayfalar arasinda kolay ve hizli gezinebilme,
aradiklarina kolayca ulasabilme imkanini saglamasidir.

Verimlilik: Sitenin, musteri tarafindan saglanmasi gereken bilginin minimum diizeyde olacak
sekilde dizglin yapilandiriimis ve kullaniminin kolay olmasidir.

Giiven: Satilan (rlin ve hizmetlerin agik ve dogru olarak belirtilmesi, sitenin itibari ve miisterinin
siteye itimat etmesi olarak tanimlanmaktadir.

Gizlilik: Sitenin saldirilara karsi givenli olmasi ve musteri bilgilerini korumasidir.

Fiyat Bilgisi: Ahsveris sirasinda Urlnin fiyatiyla alakali tiim bilgilerin agik olarak belirtilmesi ve
miusteriye fiyatlari karsilastirabilme olanagi sunulmasidir.

Site Estetigi: Sitenin gorsel olarak hos gériinmesidir.

Ozellestirme/Kisisellestime: Miisterilerin tercihleri ve alisveris gecmisleri gbz o©niinde
bulundurularak, kullanim kolayligi ve uygun alisveris segceneklerinin sunulmasidir.

3.E-Ogrenme

Bilgi teknolojilerinin gelismesi sonucunda 6gretim ve 6grenim daha ¢ok 6grenci odakli olmaya
baslamistir (Cantoni vd, 2004: 333). GUnumiuzde insanlar kariyerlerini ve yasadiklari yerleri
hayatlari boyunca en az birka¢ defa degistirdiklerinden geleneksel 6grenme konsepti, 6grenci,
Ogretici ve programlarin degistigi hayat boyu 6grenme felsefesine uymamaktadir (Zhang ve
Nunamaker, 2003: 207). E-6grenme geleneksel sinif anlayisini degistirmenin yaninda hayat boyu
ve uzaktan 6grenme mekanizmalarini tamamlayici hizmetler sunmaktadir. Kullanicilar, uzmanlar
tarafindan hazirlanan igeriklere internet araciligiyla erisebilmektedir. E-6grenme, 6grenci, egitmen
ve diger kullanicilara 6gretim hizmetlerinin web tabanli bir sistemle sunuldugu uzaktan 6gretim
yontemidir (Arbaugh, 2000: 33; Sun ve digerleri, 2008: 1183). E-68renme sisteminin yararlari
asagidaki sekilde 6zetlenebilmektedir (Hiltz ve Wellman, 1997: 46; Beam ve Cameron, 1998: 259;
Carshwell, 1998: 47; Zhang ve Nunamaker, 2003: 209):

Yer ve zaman esnekligi: E-68renme sistemi zaman ve mekan kisitlarini ortadan kaldirarak tam
zamanh ve yari zamanh calisan, engelli vb. insanlari bir araya getirip egitim almalarina olanak
saglamaktadir.

Maliyet ve zaman tasarrufu: Yapilan arastirmalarda egitim harcamalarinin %40’inin ulasim
bedeli oldugu ortaya ¢ikmistir (Zhang ve Nunamaker, 2003: 210). Bu agidan bakildiginda e-6grenme
sisteminden yararlanacak kisiler ulasim maliyetlerine katlanmak zorunda kalmayacaktir.

Kisisellestirilmis _egitim: E-6grenme sistemi kullanicilari kendi kariyerlerinde ise yarayacak
konular tGzerinde odaklanip gerek duymadiklari dersleri gormek zorunda kalmayacaktir.

Isbirlikci 6§renme ortami: E-6grenme fiziksel olarak bir arada olmayan égrenci ve 6greticileri
cevrim ici hizmetlerle bir araya getirmektedir. E-6grenme kullanan &grenciler, kendilerini baski
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altinda hissetmeden soru sorup konu hakkinda yorum yapmaya ve e-6grenme sisteminin
forumlarinda diger 6grencilerle bilgi alisverisinde bulunmaya tesvik edilmektedir.

Odreticilere kolayca ulasmak: E-d8renme ortaminda o6grenciler 6greticilerden cevrim igi
rehberlik ve yardim destegi alabilmektedir.

Odrenme materyallerinin sinirsiz olmasi: E-68renme sistemi elektronik 6grenme materyallerine
sinirsiz erisim ve tekrardan gozden gecirme olanagi sunmaktadir.

4 Literatiir Aragtirmasi

Literatlir arastirmasinda oOncelikle e-6grenme konusunda vyapilan ¢alismalar kisaca
Ozetlenmistir.

Soong ve digerleri (2001), calismalarinda e-6grenme sistemindeki kritik basari faktorlerini
tartismistir. Arbaugh ve Duray (2002), Arbaugh (2002) ve Hong (2002), ¢alismalarinda 6grenci
beklentilerini ve memnuniyetini etkileyen faktorleri arastirmistir. Thurmond ve digerleri (2002), e-
o6grenme sisteminde yer alan faktorlerin memnuniyet derecesini 6lgmeye g¢alismistir. Wang (2003),
e-0grenme sistemini kullanan 6grencilerin memnuniyet derecesini dlgmek igin e-6grenme teorileri
ve degerlendirmesi yapmak isteyen arastirmacilara yararli bir model olusturmustur. Gilbert ve
digerleri (2007) ve Selim (2007) e-6grenme sistemini kullanan 6grencilerin memnuniyet durumunu
arastirmistir. Shee ve Wang (2008) calismasinda, e-6grenme sistemini degerlendirmek icin cok
kriterli karar verme tekniklerinden Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS) yontemini kullanmistir. Sun ve
digerleri (2008) ¢alismasinda, e-6grenme kullanicilarinin memnuniyeti igcin 6nemli olan faktérlerin
iceren bir model gelistirmistir.

Chao ve Chen (2009), e-6grenme memnuniyet kriterlerinin AHS yontemi ile belirlenmesini
saglamistir. Martinez-Arglelles ve digerleri (2010), calismalarinda egitimi tamamen internet
izerinden gergeklestirilen ispanya’daki bir (iniversitede hizmet kalitesinin saptanmasini
amaglamistir. Paechter ve digerleri (2010), Avusturya’da hizmet veren 29 Universitenin
6grencilerinin e-6grenme ile ilgili beklentilerini ve tecribelerini degerlendirmistir. Wu ve digerleri
(2010), 212 kullaniciya anket yaparak e-6grenme kullanicilarinin memnuniyetlerini belirlemistir. Ali
ve Ahmad (2011), Pakistan’daki Allama Igbal Acik Universitesi’nin 245 dgrencisine yapilan anketler
sonucunda memnuniyeti belirleyen faktorler belirlenmistir. Alptekin ve Karsak (2011) ¢calismasinda,
Tirkiye'de bulunan gl vakif Ggl devlet Gniversitesi olmak tizere alti Universiteyi segerek 6grenci
memnuniyetini saglayacak e-6grenme Urlnlerini degerlendirmeyi hedeflemistir. Alsabawy ve
digerleri (2011), calismalarinda e-68renme sisteminin basarisini degerlendirmek igin literatir
calismasi 1siginda bir model énemislerdir. Chen ve Kuo (2011), Tayvan’da faaliyet gdsteren bir
bankanin 126 c¢alisanina anket yaparak e-0grenme sistemininin hizmet kalitesinin 6l¢limu
saglamistir. Jung (2011), Guney Kore’de bulunan bir enstitlideki 299 6grenciye yapilan anketler
sonucunda e-6grenme sistemindeki en 6nemli kalite boyutlarini belirlemistir.

Udo ve digerleri (2011), calismasinda e-6grenme hizmet kalitesinin belirlenmesi igin gliven,
empati, heveslilik, glivenilirlik ve site icerigi gibi SERVQUAL (Service Quality — Hizmet Kalitesi)
boyutlarindan yararlanmistir. Wu ve Lin (2011), calismasinda Tayvan’da belirlenen bir tniversitenin
e-6grenme hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Yaklagimli Kime Teorisi (Rough Set Theory - RST), KFG ve
Gri lliskisel Analiz (GIA) ydntemlerini kullanmislardir. Al-Mushasha ve Nassuora (2012),
calismasinda Urdiin’de uzaktan egitim géren 189 dgrenciye uyguladigi anketlerle egitimin kalitesini
etkileyen faktorleri dlgmistiir. Kantoglu (2012), Sakarya Universitesi’'nde e-6grenme sistemini
kullanan 6grenciler (izerinde bir calisma yapmistir. Ogrenci memnuniyetinin, teknoloji ve kullanic
boyutlarini inceleyen butlinlesik bir model gelistirilmistir. Markovic ve Jovanovic (2012),
calismalarinda e-6grenme sisteminde énemli olan faktorlerin belirlenmesini saglamistir. Kanwal ve
Rehman (2016), Pakistan’da e-6grenme sistemi kullanan 356 6grenciyle yaptiklari galismalariyla
memnuniyeti etkileyen faktorleri belirlemistir.
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Calismada kullanilan yontemler olan Kalite Fonksiyon Gégerimi, Bulanik Dogrusal Regresyon ve
0-1 Hedef Programlama yontemlerini bir arada kullanan ¢alismalar 6zetlenmistir.

Fung ve digerleri (2005), ¢alismasinda yeni trin gelistirmenin en 6nemli adimlarindan biri olan
Uirtin planlama icin misteri odakl bir sonug elde edebilmek amaciyla KFG yontemini kullanmustir.
Miusteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki fonksiyonel iliskinin kurulabilmesi icin
bulanik dogrusal regresyon yéntemini uygulamislardir. Teknik gereksinimlerin hedef degerlerinin
belirlenmesi icin hedef programlama yontemi kullanilmistir. Karsak (2008) calismasinda robot
segimi igin KFG ve bulanik dogrusal regresyon ydntemlerini bir arada kullanmistir. Karsak ve Ozogul
(2009), calismasinda KFG, bulanik dogrusal regresyon ve 0-1 hedef programlama yéntemlerini bir
arada kullanilarak Kurumsal Kaynak Planlamasi icin en uygun yazilimi se¢mistir. Pergin ve Min
(2013a), calismasinda Ankara’daki bir otomobil parcasi treten fabrika icin KFG ve bulanik dogrusal
regresyon ve 0-1 hedef programlama yontemlerini bir arada kullanip makine tezgahi segimi
yapmistir. Pergin ve Min (2013b), calismasinda 3. parti lojistik hizmetleri gelistikge hizmet saglayici
seciminin daha 6nemli hale geldiginden yola ¢ikarak KFG, bulanik dogrusal regresyon ve 0-1 hedef
programlama ydntemlerini kullanarak en iyi hizmet saglayiciyi se¢mistir.

5.Metodoloji
5.1.Kalite Fonksiyon Gégerimi

Miusteri ihtiyaclarinin karsilanip memnuniyetin en vyiksek seviyeye cikarilabilmesi igin
gereksinimlerin Urln tasarimlariyla birlestirilebildigi bircok yontem ortaya konulmustur (Ji ve
digerleri, 2014: 6335). Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG), bu yontemlerin en ¢ok kullanilanlarindan
biridir. KFG uygulamasi, miisteri memnuniyetini odak noktasina koyarak; tasarim degisiklikleri,
suregler arasi iletisim, artirllmis Urin/hizmet kalitesi, maliyetin distrialmesi gibi ¢ok 6nemli
kazanimlar saglamaktadir (Myint, 2003: 269; Franceschini ve digerleri, 2015: 171). KFG’'nin
asamalari kisaca asagida acgiklanmistir;

Planlama: KFG’'de en 6nemli unsur musteri gereksinimleri oldugu icin misterinin dogru
tanimlanmasi bliyiik 6nem arz etmektedir.

Miisteri sesinin toplanmasi: Musteriler tanimlandiktan sonra musteri isteklerinin ne olduguna
bakilmalidir. Misteri istekleri belirlendikten sonra dnceliklerinin belirtiimesi gerekmektedir.

Kalite evinin olusturulmasi: KFG’'nin en 6nemli yapisi olan Kalite Evi matrisi (Wu ve Lin, 2012:
1326), KFG’nin kalbi olmakla birlikte musteri ihtiyaglarini, teknik gereksinimleri ve her ikisinin
iliskilerini gosteren matrisleri icermektedir (Partovi ve Corredoira, 2002: 644). Kalite evi matrisi yedi
elemandan olusmaktadir (Alptekin ve Karsak, 2011: 2992; Wu ve Lin, 2012: 1326);

e Miisteri ihtiyaclari (Customer Needs, CNs, WHATS, NELER): Misteri ihtiyaclari, kalite
evinin temelini olusturmakla birlikte hizmet saglayicilara, hizmetin hangi 6zellikleri tasimasi
gerektigiyle ilgili bilgiler vermektedir.

o Teknik Gereksinimler (Technical Requirements, TRs, HOWS, NASILLAR): isletmenin sesi,
tasarim gereksinimleri, Grln karakteristikleri ya da kalite karakteristikleri olarak adlandirilabilir.
KFG surecinde misteri ihtiyacglari hedefleri tanimlarken, teknik gereksinimler bu amaglara
ulasmak icin gosterilen ¢abalari tanimlamaktadir.

o Miisteri ihtiyaclarinin Bagil OnemliliGi (Relative Importance of CNs): Kaynak kisitlari
ylziinden hizmet saglayicilar 6énemsiz ihtiyaglari géz ardi edip en 6nemli gereksinimlere
konsantre olmalidir. Odak gruplar belirlenip, anket ve goriisme gibi yéntemlerle en énemli
gereksinimler belirlenmelidir.

o NELER ve NASILLAR Arasindaki iliski Matrisi (Relationship Matrix): Kalite evinin gévdesini
olusturan iliski matrisi, teknik gereksinimlerin her bir misteri ihtiyacini ne kadar etkiledigini
gostermektedir. iliskinin derecesini gdstermek icin cogunlukla sembol veya rakamlardan
yararlaniimaktadir.
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o Teknik Gereksinimlerin Birbiriyle Bagimliligi (Inner Dependencies Among the TRs):
Herhangi bir 6zelligin degisiminin diger ozellikleri hangi olclide etkileyecegini gostermekle
birlikte kalite evinin gatisini olusturmaktadir.

o Rekabet Analizi (Competitive Analysis): Bu analiz esnasinda isletme misteri ihtiyaglarini
gdz onilnde bulundurup glicli ve zayif yonlerini belirleyerek rakip firmalarla kendisini
karsilastirarak triin veya hizmet durumunu tanimlamalidir.

o Teknik Gereksinimlerin Oncelik ve Performans Dederleri (Overall Priorities and
Performance Values of TRs): Teknik gereksinimlerin performans degerleri ve siralama sonuglari
optimizasyon siireci icin girdi olarak kullanilmaktadir.

Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi: Kalite evinden elde edilen matrise gére sonuglar elde
edilip yorumlanir.

5.2.Bulanik Dogrusal Regresyon

Bulanik dogrusal regresyon, kesin veya bulanik sayilarin kullanildigi, bagimsiz veya aciklayici
degisken olarak bilinen girdi degiskeni ile bagimli veya cevap degiskeni olarak bilinen ¢ikti degiskeni
arasindaki bulanik iliskinin arastirilmasini saglayan bir yontemdir (Chachi vd., 2014: 149). Bu
yontem daha ¢ok tahminlere dayal kesin olmayan veya kismen ulasilabilir verilerin kullanildig
durumlarda tercih edilmektedir (Chen vd., 2015: 1). Bulanik dogrusal regresyon uzman gorisu
iceren veriler gibi sistem bulanikliginin yiksek oldugu durumlarda regresyona goére ¢ok daha dogru
sonuglar vermektedir (Alptekin ve Karsak, 2011: 2993). Musteri gereksinimleri gibi belirsizlik iceren
KFG igin 6zellikle kalite evindeki iliskinlerin ¢6zimlenmesinde Bulanik Dogrusal Regresyon uygun
bir yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Pergin ve Min, 2013a: 166).

KFG icin uyarlanmis Bulanik Regresyon yontemi icin belirlenen adimlar temel amag¢ musteri
memnuniyetini artirmak olmak izere matematiksel olarak asagidaki sekilde gosterilmistir (Kim ve
digerleri, 2000: 507 — 501; Chen ve digerleri, 2004: 1011 — 1019):

max z (Y1, Y2, .., Ym)
m
- Zwi (yi - yimm)/(yimax - yimm)
i=1
Vi=fi(X3, X2, ., Xn), i= 1, 2, ..., m; Xj=Gj (X1, X2, ..., Xj-1, Xj#1, oo, Xn), j=1,2,..,0n;i=1,2,..,m
RS S @)
Burada,
m
W,=0<w, <1lve Zwi saglanacak sekilde i. misteri gereksinimi icin belirlenen goreli agirlik
i=1
degerini, yi= i. musteri gereksinimi (i= 1, 2, ..., m) igin misteri memnuniyet derecesi algisini, x;=j.
teknik gereksinim icin hedef degeri, f= i. mUsteri gereksinimi ile teknik gereksinim arasindaki
fonksiyonel iliskiyi, gi= j. teknik gereksinim ile diger teknik gereksinimler arasindaki fonksiyonel
iliskiyi, z = (y1, y2, ..., ym) icin misteri memnuniyet derecesini, yimi”= i. mugsteri gereksinimi igin
minimum olasi degeri, y™ = i. mugteri gereksinimi icin maksimum olasi degeri géstermektedir.

Kalite evinden elde edilen bilgi fi ile g;j arasindaki iliskinin tahmin edilmesinde kullaniimaktadir.
Miusteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasindaki iliskinin belirsizligi nedeniyle Bulanik
Dogrusal Regresyon kullanilmaktadir. Genellikle bulanik dogrusal regresyon modeli asagidaki
sekilde ifade edilmektedir (Alptekin ve Karsak, 2011: 2993);

Vi = Ap + AXy + AXip . A, 2)
Burada, yi= bagimli degiskenin i. gbzlem degerini, xj= i. gdzlem degeri icin j. bagimsiz degiskeni,
,Z\J. = a;merkez ve ¢; yayllm degerli bulanik parametreyi gostermektedir. Aj icin iyelik fonksiyonu

asagidaki sekilde gosterilmistir (Percgin ve Min, 2013a: 166 — 167):
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o -2y
C(a) = 1- , aj—C;<a; <a;+C;
#z (@) c

0 ,dd (3)

Buna gore bulanik dogrusal regresyon modeli asagidaki sekilde yazilmistir (Alptekin ve Karsak,
2011: 2993);

Yi = (aO,CO)+(a1,C1)Xi1 +(0{2,C2)Xi2 +...+(a c )Xin

n!¥n (4)
Bulanik regresyon modeli, h hedef degerini karsilayacak, y; bagimli degiskenindeki toplam
yayilimi minimize edecek Aj bulanik parametresini tahmin etmeyi amaglamaktadir. Daha 6nce de

belirtildigi Gzere h degeri 0 ile 1 degeri arasinda olan ve karar verici tarafindan belirlenen bir hedef
degerdir. Asagidaki formilasyon c¢oziimiyle bulanik dogrusal regresyon modelindeki bulanik
parametreler tahmin edilebilmektedir (Pergin ve Min, 2013a: 166 — 167);

minZ ZZ(CJ'ZXWJ
A=)
JZ:(;ozjxjk +(1—h{jz(;cjxij2 Yir ,—Z:;ajxjk —(1—h{;cjxjkjs Vi

xk=1, k=1,2,...,u; ¢=20, j=0,1,..,n

(5)

Burada, xj = k. gozlem degeri icin j. bagimsiz degisken yx= k. gézlem degeri icin bagimh
degiskendir. (5) numarali formil, h degerini karsilayacak tahminlenen y; bagimli degiskenindeki
toplam bulanikligr minimize etmeyi amaglamaktadir.

5.3.Entropi ve Agirlikli Uzaklik Metrigi Yontemi

Entropi kavrami, ilk kez Rudolph Clausius tarafindan tanimlanmis olup termodinamigin ikinci
yasasli olarak kabul edilmektedir (Zhu vd., 2015: 2732). Fizik, matematik gibi alanlarda yogunlukla
kullanilimis, ilk olarak Shannon (1948) tarafindan yayinlanan “A Mathematical Theory of
Communication” makalesinde enformasyon teorisine adapte edilmis olup glinimizde miihendislik
ve yonetim gibi bir ¢cok alanda kullanilmaya baslanmistir (Wu vd., 2011: 5163; Zhang vd., 2011:
444). Entropi yonteminin adimlari asagida gosterilmistir (Alptekin ve Karsak, 2011: 2994; Li vd.,
2011: 2087; Shemsadi vd., 2011: 12162);

¥ matrisinde m alternatif sayisini (i=1,2...,m), n kriter sayisini (j=1,2,...,n) géstermektedir.

Viu Vi = Vi
V= lva Wa - Wi
Ve Vm2e ° ¥
Jj. kriterin entropisi (Ej);
Ejz-KZ Vi In Vi v
- m m J
' Zi:1WiJ Zi:ll//ij (6)
Burada;
x=1/Inm (7)

olarak hesaplanan Boltzman sabitidir ve 0 < Ej< 1 esitligi saglanmaktadir.
Kriterlere gore farkhhk derecesi 5]- asagidaki sekilde hesaplanmistir;
6, =1-E;,v, (8)

6j degerine ne kadar biyulkse o kadar yliksek 6nem arz etmektedir.
Her bir kriterin goreli agirhg asagidaki fomal yardimiyla hesaplanmaktadir;
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i )

Entropi neticesinde kriterlerin agirliklari belirlenmektedir. En ylksek deger en dnemli kriteri
gostermektedir. Fakat alternatiflerin siralanmasi igin ise agirlikh uzaklik metrigi kullanilmaktadir ve
asagidaki sekilde formilize edilmistir.

a :{z(max(o, o x, )))p}“p, P12k =12,

i (10)

ﬂ,j = j. kriterin agirligi, x?=j. kriterin hedef degeri, X = k. alternatif icin j. kriterin degeri, d E =
k. alternatifin uzaklik metrigi degerlerini gostermektedir.

Yontemde en iyi alternatif olarak hedef degerlerden metrik uzakhg en kiglk olan tercih
edilmektedir (Alptekin ve Karsak, 2011: 2995).

5.4.0-1 Hedef Programlama:

0-1 Hedef Programlama tam sayili hedef programlamaya benzemekle birlikte bu tiirde karar
degiskenleri sadece tam sayl olmakla degil ayni zamanda sadece O veya 1 degerini almakla da
sinirlandirilir (Jones ve Tamiz, 2010: 21). 0-1 Hedef Programlamanin matematiksel gosterimi
asagidaki gibi ifade edilebilmektedir (Tripathy ve Biswal, 2007: 622).

MinZ = P (w/d; +w;d])
= (11)
filx) +dif-dir =tz

fo(x) +dn*-dn =t ; di,di 20,;xi=0veya 1;,k=1,2, .., k;i=12,..,n
6.Uygulama

Uygulama kisminda dncelikle yapilan arastirmanin kapsamina deginilmis, arastirmanin veri seti,
modeli ve degerlendirme kriterleri ile ilgili bilgiler verilerek uygulama adimlari agiklanmistir.

6.1.Arastirma Kapsami

Calismanin uygulama kisminda, Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhigr’'nin Universitelerarasi
Yenilikgilik ve Girisimcilik Endeksi siralamasina giren ve uzaktan egitim hizmeti veren otuz devlet
Gniversitesi, e-hizmet kalitesi yoniinden Kalite Fonksiyon Gdgerimi, Bulanik Dogrusal Regresyon,
Entropi — Uzakhk Metrigi ve 0-1 Hedef Programlama yontemleri kullanilarak degerlendirilmistir.
Bahsedilen endekse gore siralanan elli (iniversitenin devlet lniversitesi olan otuz tanesi ¢alisma
kapsamina alinmistir. Literatlirde bu yontemlere ait uygulamalar arastirilarak, e-hizmet kalitesinin
degerlendirilmesindeki uygulanabilirligi arastirilmistir. Arastirilan konunun ve s6z konusu
yontemlerin bir arada kullanildigi ¢alismaya rastlanmadigindan literatlirdeki bu acgiga katkida
bulunmak hedeflenmistir. Calisma kapsamina alinan Gniversiteler Tablo 1’de gosterilmistir (Tablo
alfabetik siraya gore hazirlanmistir).
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Tablo 1: Arastirma Kapsamina Alinan Universiteler

1 | Akdeniz Universitesi 11 | Gazi Universitesi 21 | Kocaeli Universitesi

2 | Anadolu Universitesi 12 | Gaziantep Universitesi 22 | Marmara Universitesi

3 Ankara Universitesi 13 | Gaziosmanpasa Universitesi | 23 | Mersin Universitesi

4 | Atatiirk Universitesi 14 | Hacettepe Universitesi 24 | Orta Dogu Teknik Universitesi
5 Bogazigi Universitesi 15 | indnd Universitesi 25 | Osmangazi Universitesi

6 | Cukurova Universitesi |16 | istanbul Universitesi 26 | Sakarya Universitesi

7 Dokuz Eyliil Univ. 17 | istanbul Teknik Universitesi | 27 | Selguk Universitesi

8 Diizce Universitesi 18 | izmir Yiksek Teknoloji 28 | Siileyman Demirel Universitesi
9 Ege Universitesi 19 | K.Siitgli imam Universitesi 29 | Uludag Universitesi

10 | Firat Universitesi 20 | Karadeniz Teknik Univ. 30 | Yildiz Teknik Universitesi

Calismada oncelikle kullanilan kriterlerin puanlanmasi icin Mart —Nisan 2015 tarihleri arasinda
uzaktan egitim programinda Ogretim Uyesi olarak goérev yapan 15 kisilik uzman gruba anket
uygulanmistir. Uzman gruba yapilan anketler sonucunda Kalite Fonksiyon Gdgerimi yonteminde
kullanilabilmesi icin kriterler azaltilmistir. Bu amagla kriterlerin anket yoluyla saglanan bilgiler ile
aldiklari puanlara gore Entropi yontemi kullanilarak agirliklar hesaplanmistir. Nisan 2015 - Kasim
2015 tarihleri arasinda s6z konusu Universitelerde 6grenim géren Ogrencilere ve gbrev yapan
o6gretim Uyelerine anketler uygulanip calismada kullanilacak verilere ulasilmistir. Sonrasinda
uzaktan egitim sisteminde 6nemli gorilen kriterlere gére Kalite Evi hazirlanmistir. Ogrenci
gereksinimleri ve e-6grenme sisteminin birbiriyle olan iliskilerini degerlendirmek icin Bulanik
Dogrusal Regresyon yontemi kullanilmistir. Son olarak uzaktan egitim hizmeti veren
Gniversitelerden en iyi olan Universite 0-1 Hedef Programlama yontemi ile belirlenmis ve hedef
degere olan uzakhga gore siralanmistir.

6.2.Aragtirmanin Veri Seti, Modeli ve Asamalari

Kalite evinde kullanilmasi planlanan 0Ogrenci gereksinimleri ve teknik gereksinimlerin
belirlenebilmesi icin Tablo 1’de gosterilen Universitelerdeki 6grenci ve 6gretim lyelerine anket
yaptinilmistir. Yapilan anketler Microsoft Excel programinda diizenlenmis, aritmetik ortalamasi
alinarak Kalite Evi olusturulmustur. Sonrasinda Ogrenci gereksinimlerinin agirliklari Entropi
yontemiyle belirlenmis ve Kalite Evine yerlestirilmistir. KFG’deki 6grenci gereksinimleri ve teknik
gereksinimler arasindaki baglantinin belirlenmesi icin Bulanik Dogrusal Regresyon yénteminden
yararlaniimistir. 0-1 Hedef Programlama yontemi kullanilarak uzaktan egitim hizmeti veren ve e-
hizmet kalitesi yoniinden en basarili olan Universite belirlenmistir.

Elde edilen veriler kullanilarak hedefe en yakin degere gore Universiteler icin basari siralamasi
yapilmistir. Son olarak calismanin asamalari Sekil 1’de 6zetlenmistir. Uzaktan egitim e-hizmet
kalitesinin degerlendirilebilmesi icin oncelikle esas olan 6grenci beklentilerinin karsilanmasi
gerekmektedir. Bu baglamda literatir arastirmasi yapilarak onceki gcalismalarda kullanilan kriterler
g6z 6nunde bulundurulmustur. Ancak kalite evinde ¢ok fazla kriter olmasi galisma zorlugu
yarattigindan oncelikle kriterler anketler yardimiyla azaltilmistir. Literatire bakildiginda Kalite evi
olusturulurken yedi kriter Gzerinde yogunlasmanin daha iyi oldugu kanisina variimistir (Patrovi ve
Corredoira, 2002: 648; Melemez ve digerleri, 2013: 792; Mazur, 2015: 27). Ogrenci
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gereksinimlerinde oldugu gibi teknik gereksinim kriterleri icin yedi kriterle ¢alisiilmasi planlanmistir.
Fakat 7. kriter ile 8. kriter ayni puani aldig icin ilk sekiz kriter calismaya dahil edilmistir. Ogretim
liyelerinden elde edilen cevaplarin aritmetik ortalamasi alinarak kalite evine yerlestirilmistir.

Teknik gereksinimlerin birbirleriyle olan iliskileri ise kalite evinin catisinda gosterilmistir. Burada
uzman grup gorislerine dayandirilarak birbiri ile iliskisi olan kriterlere “X” yazilmistir. KFG’ye gére
olusturulan kalite evi Ekteki Tablo 6’da gosterilmistir. Kalite evinde 6grenci gereksinimleri satirlari,
teknik gereksinimler ise siitunlari olusturmaktadir. Ogrenci gereksinim kriterlerinin &nem agirliklari
ise Metodoloji béliimiinde gosterildigi Gizere Entropi yontemiyle belirlenip kalite evinde “Agirlik”
sutununa yazilmistir.

Sekil 1: Caligmanin Asamalari

1. Adim
Kalite evinin sol iist kismi

Literatiir Ogrenci .
.g . o Uzmanlara Calismada kullanilan 6grenci
calismasi —>| gereksinimlerinin 1 anket L ) .
: ) | gereksinimlerinin belirlenmesi
belirlenmesi yapiimasi
. - Teknik Kalite evinin (st I.</sml
Literatur gereksinimlerin Uzmanlara Calismada kullanilan teknik
¢alismasi —> belirlenmesi anket yapilmasi —> gereksinimlerin belirlenmesi

2. Adim
Kalite evinin agirlik kismi

—> Ogrenci gereksinim agirliklarinin

belirlenmesi

Entropi
yonteminin
kullaniimasi

Uzmanlara

anketyapilmasi j— %

3. Adim
Kalite evinin orta kismi Kalite evinin sag kismi Kalite evinin alt kismi

Ogrenci gereksinimlerine
gore Universitelerin
performans degerlerinin
belirlenmesi

Ogrenci gereksinimleri ile teknik
gereksinimler arasindaki iligkinin
belirlenmesi

Teknik gereksinimlere gére
Universitelerin performans
degerlerinin belirlenmesi

Bulanik Regresyon
analizinin
uygulanmasi

Teknik gereksinimler igin hedef
degerlere ulagiimasi

Optimizasyon

4. Adim
Hedef degerler gbz 6niinde
bulundurularak 0-1 Hedef

Programlama yontemi ile en
ivi (iniversitenin belirlenmesi

Her Universite igin teknik
gereksinimlerin
performanslarinin
degerlendirilmesi

Sonuglarin degerlendirilmesi

Agirlikli uzaklik metrigi

kullanilarak Gniversitelerin
degerlendirilmesi

6.3.Entropi ile Kriter Agirhiklarinin Belirlenmesi

Kalite Evi olusturulduktan sonra Entropi yontemi kullanilarak 6grenci gereksinimlerinin
agirliklari hesaplanmistir. Kriter agirliklarinin hesaplanmasi icin onu 6gretim (yesi besi 6grenci
olmak lizere on bes uzmanin goérisiine basvurulmustur.

Uzmanlardan belirlenen kriterlere 6nem derecelerine gore 1’den 9’a kadar puan vermeleri
istenmistir.

International Journal of Economic and Administrative Studies



Pelin CELIK, Selcuk PERCIN 87

Sonrasinda bu puanlar kullanilarak Entropi ydntemi adimlari uygulanmustir. ilk adim olan karar
matrisi bir baska deyisle uzman grubun 6grenci gereksinimlerine vermis oldugu puanlar Tablo 2’de
gosterilmistir.

Tablo 2: Ogrenci Gereksinimlerine Verilen Puanlar

Y1 Y2 ys Y4 Ys Ys Y7 Y8 Yo Y10
Uzmanl 4 7 4 8 8 6 4 3 8 8
Uzman2 8 9 8 9 9 9 9 9 9 8
Uzman3 8 8 8 9 9 8 7 6 6 6
Uzman4 7 7 7 6 8 8 9 7 9 9
Uzman5 7 8 7 8 7 7 7 7 7 7
Uzman6 8 9 8 9 9 9 9 9 9 8
Uzman?7 6 8 8 9 9 9 8 9 9 9
Uzman8 9 5 9 5 9 9 7 9 5 9
Uzman9 9 5 9 5 9 9 7 9 5 9
Uzmanl10 8 9 8 9 9 9 9 9 9 8
Uzmanil 8 7 8 8 9 9 9 8 8 8
Uzmanil2 5 5 8 9 8 9 8 8 8 4
Uzmanl3 6 5 8 8 8 8 8 7 8 4
Uzmani4 7 5 8 7 9 8 8 6 8 4
Uzman1l5 8 9 8 9 9 9 9 9 9 8

Toplam 109 106 117 117 128 125 117 113 116 107
Entropi asamalari uygulandiginda kriter agirliklari asagidaki sekilde elde edilmistir.
Tablo 3: Kriterlerin Goreli Agirhiklar

Y1 Y2 Y3 Ya Ys Ys Y7 Ys Yo Y10
0,1169 0,1494 0,0716 0,0936 0,0150 0,0320 0,0836 0,1492 0,0901 0,1986

Entropi yontemi ile belirlenen kriter agirliklarina bakilacak olursa en 6nemli kriterin 0,1986 ile
y1o (Derslerin animasyon, resim, ses goriintli vb. araglarla desteklenmesi) olarak 6lglldiigl, onu ise
0,1494 ile y2 (E-68renme sistemindeki materyallerin gesitliligi) kriterinin takip ettigi gorilmektedir.
En az dnemli kriter ise 0,0150 ile ys (internetten hizli ve kolay erisim) olarak belirlenmistir.

6.4.0grenci Gereksinimleri ile Teknik Gereksinimler Arasindaki iliskinin Bulanik Dogrusal
Regresyon Yontemi ile Belirlenmesi

E-0grenme sisteminde Ogrenciler ve 6gretim Uyeleri icin 6nemli olan kriterler belirlendikten
sonra bu kriterler arasindaki iliskinin derecelendirilmesi igin Bulanik Dogrusal Regresyon yontemine
basvurulmustur. Arastirmanin  sonraki kisimlarinda gerekli olacak e-6grenme 0Ogrenci
gereksinimleri ve teknik gereksinimlere ait merkez ve yayilim degerleri Bulanik Dogrusal Regresyon
yontemiile belirlenmistir. Analizde 30 liniversiteye ait verinin sadece tek 6grenci gereksinimi kriteri
icin 60 adet kisit olusturulmustur. Kisitlar her bir gézlem icin merkez ve yayilim degerlerini elde
etmek icin blyuk esit () ve kiigluk esit (<) formunda denklem yazilarak olusturulmustur. Bulanik
dogrusal regresyon modelinde bulunan yayilimlarin minimizasyonunu saglayan dogrusal
programlama amag denklemi (5) esitligi kullanilarak; xi = k. gdzlem degeri icin j. bagimsiz degisken
(k. uzaktan egitim hizmeti veren Universite icin j. teknik gereksinim puani) olacak sekilde asagidaki
gibi ifade edilmistir.

MinZ=30co+ 129,259 ¢s + 137,731 ¢c7

Bulanik dogrusal regresyon modelinde kisitlar belirlenirken gdzlemlerin bulaniklhigini ifade eden
uygun bir h seviyesinin belirlenmesi gerekmektedir. Yapilan c¢alismalara bakildiginda
arastirmacilarin genellikle bu seviyeyi 0,5 olarak belirledigi goriilmektedir (Tanaka, 1982: 382; Kim
ve Moskowitz, 2000: 510).

Ornek olarak, kalite evine bakildiginda y: kriterinin xs ve x; kriterlerinden etkilendigi
gorilmektedir. yx = k. gozlem degeri icin bagimli degisken (k. uzaktan egitim hizmeti veren
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Gniversite icin 6grencilerin memnuniyet derecesi) olacak sekilde (5) numarali esitlik, h = 0.5 degeri
ve 30 Universite icin 60 kisiti gosteren asagidaki model kurulmustur;

oo+ 4,630 o5+ 4,444 a7+ 0,500 co+ 2,315 cs+ 2,222 ¢c7 > 2,556 | oo+ 4,630 o5+ 4,444 a7- 0,500 co- 2,315 ¢c5- 2,222 ¢c7 < 2,556
ao+ 3,889 as+4,630 az+ 0,500 co+ 1,944 cs+2,315¢c7  >2,130 | ao+ 3,889 as+ 4,630 ar- 0,500 co- 1,944 ¢c5- 2,315 ¢7 <2,130
oo+ 4,074 o5+ 4,074 a7+ 0,500 co+ 2,037 cs+ 2,037 c7 > 3,148 | oo+ 4,074 o5+ 4,074 a7- 0,500 co- 2,037 cs5- 2,037 ¢c7 < 3,148
ao+ 4,444 a5+ 4,167 a7+ 0,500 co+ 2,222 ¢cs+ 2,083 ¢c7  >2,315 | ao+ 4,444 a5+ 4,167 az- 0,500 co- 2,222 ¢5- 2,083 ¢c7 < 2,315
oo+ 3,704 o5+ 4,630 a7+ 0,500 co+ 1,852 cs+ 2,315¢7  >3,333 | ap+ 3,704 a5+ 4,630 a7- 0,500 co- 1,852 cs5- 2,315 ¢7 < 3,333
oo+ 4,444 o5+ 4,815 a7+ 0,500 co+ 2,222 cs+ 2,407 ¢c7 > 2,870 | oo+ 4,444 a5+ 4,815 a7- 0,500 co- 2,222 ¢c5- 2,407 ¢c7 < 2,870
ao+ 4,259 as+ 4,259 a7+ 0,500 co+ 2,130 cs+ 2,130 ¢c7  >2,857 | ao+ 4,259 as+ 4,259 ar- 0,500 co- 2,130 ¢5- 2,130 ¢c7 < 2,857
oo+ 4,074 o5+ 5,000 a7+ 0,500 co+ 2,037 cs+ 2,500 c7  >2,778 | oo+ 4,074 a5+ 5,000 a7- 0,500 co- 2,037 cs- 2,500 ¢c7 <2,778
ao+ 4,167 as+ 4,444 a7+ 0,500 co+ 2,083 ¢cs+ 2,222 ¢c7 >2,500 | a0+ 4,167 as+ 4,444 a7- 0,500 co- 2,083 ¢c5- 2,222 ¢c7 < 2,500
oo+ 4,630 o5+ 4,630 a7+ 0,500 co+ 2,315¢c5+2,315¢7 > 1,111 | oo+ 4,630 o5+ 4,630 a7- 0,500 co- 2,315 ¢cs5-2,315¢7 < 1,111
ao+ 3,704 as+ 4,630 az+ 0,500 co+ 1,852 ¢cs+ 2,315¢c7  >3,796 | ao+ 3,704 as+ 4,630 ar- 0,500 co- 1,852 ¢c5- 2,315 ¢7 < 3,796
oo+ 4,167 o5+ 4,444 a7+ 0,500 co+ 2,083 cs+ 2,222 ¢c7 > 3,222 | oo+ 4,167 o5+ 4,444 a7- 0,500 co- 2,083 cs5- 2,222 ¢c7 < 3,222
a0+ 4,630 as+ 4,444 a7+ 0,500 co+ 2,315 ¢cs+ 2,222 ¢c7 >3,333 | ao+ 4,630 as+ 4,444 a7- 0,500 co- 2,315 ¢5- 2,222 ¢c7 < 3,333
oo+ 4,630 o5+ 4,074 a7+ 0,500 co+ 2,315 ¢cs+ 2,037 ¢c7 >3,222 | oo+ 4,630 o5+ 4,074 a7- 0,500 co- 2,315 ¢cs5- 2,037 ¢c7 < 3,222
a0+ 4,444 as+ 5,000 a7+ 0,500 co+ 2,222 ¢cs+ 2,500 ¢c7  >3,611 | ao+ 4,444 as+ 5,000 az- 0,500 co- 2,222 ¢5- 2,500 ¢c7 < 3,611
oo+ 4,722 o5+ 4,722 a7+ 0,500 co+ 2,361 cs+ 2,361 c7 > 1,889 | oo+ 4,722 a5+ 4,722 a7- 0,500 co- 2,361 cs5- 2,361 c7 < 1,889
ao+ 4,630 as+ 4,259 a7+ 0,500 co+ 2,315 ¢cs+ 2,130 ¢c7 > 3,778 | ao+ 4,630 as+ 4,259 az- 0,500 co- 2,315 ¢5- 2,130 ¢c7 < 3,778
oo+ 4,444 o5+ 4,444 a7+ 0,500 co+ 2,222 cs+ 2,222 ¢c7 > 3,254 | oo+ 4,444 o5+ 4,444 a7- 0,500 co- 2,222 ¢c5- 2,222 ¢c7 < 3,254
oo+ 4,815 a5+ 4,630 a7+ 0,500 co+ 2,407 cs+ 2,315¢7  >3,519 | oo+ 4,815 a5+ 4,630 a7- 0,500 co- 2,407 ¢cs5- 2,315 ¢7 <3,519
ao+ 4,167 as+ 5,000 a7+ 0,500 co+ 2,083 ¢cs+ 2,500 ¢c7  >2,556 | a0+ 4,167 as+ 5,000 az- 0,500 co- 2,083 c5- 2,500 ¢c7 < 2,556
a0+ 4,167 as+ 5,000 a7+ 0,500 co+ 2,083 cs+ 2,500 c;  >2,889 | aw+ 4,167 as+ 5,000 a7 - 0,500 co- 2,083 c5- 2,500 c7 < 2,889
ao+ 4,722 as+4,722 a7+ 0,500 co+ 2,361 cs+ 2,361 c7  >2,556 | ao+ 4,722 as+ 4,722 az- 0,500 co- 2,361 ¢c5- 2,361 ¢7 < 2,556
oo+ 4,167 as+ 4,306 a7+ 0,500 co+ 2,083 cs+ 2,153 ¢ >3,000 | oo+ 4,167 as+ 4,306 az- 0,500 co- 2,083 cs5- 2,153 ¢7 <3,000
a0+ 4,259 as+ 5,000 a7+ 0,500 co+ 2,130 ¢cs+ 2,500 ¢c7  >2,593 | a0+ 4,259 as+ 5,000 az - 0,500 co- 2,130 c5- 2,500 ¢c7 < 2,593
oo +4 ,259 o5+ 4,630 a7+ 0,500 co+ 2,130 cs+ 2,315¢7  >3,333 | ap+4,259 a5+ 4,630 a7- 0,500 co- 2,130 cs5- 2,315 ¢c7 < 3,333
ao+ 4,815 as+ 4,815 az+ 0,500 co+ 2,407 cs+ 2,407 ¢c7 >3,384 | ao+ 4,815 as+ 4,815 ar- 0,500 co- 2,407 c5- 2,407 ¢c7 < 3,384
oo+ 4,444 o5+ 5,000 a7+ 0,500 co+ 2,222 cs+ 2,500 c7  >2,130 | 0o+ 4,444 a5+ 5,000 a7- 0,500 co- 2,222 ¢5- 2,500 ¢c7 < 2,130
ao+ 3,519 as+4,074 a7+ 0,500 co+ 1,759 ¢cs+2 ,037 ¢c7 >4,167 | a0+ 3,519 as+ 4,074 az- 0,500 co- 1,759 ¢5-2 ,037 ¢c7 < 4,167
oo+ 4,167 o5+ 5,000 a7+ 0,500 co+ 2,083 cs+ 2,500 c7  >2,889 | o+ 4,167 a5+ 5,000 a7- 0,500 co- 2,083 cs- 2,500 c7 < 2,889
ao+ 4,074 as+ 4,444 a7+ 0,500 co+ 2,037 cs+ 2,222 ¢c7 >3,889 | ao+ 4,074 as+ 4,444 a7- 0,500 co- 2,037 c5- 2,222 ¢c7 < 3,889

Bulanik parametrelere ait merkezi degerler ve yayillim degerleri ao= 8,3261, as= -0,9023, ar=
-0,3834 ve c¢s= 0,5453 olarak hesaplanmistir. h degerinin farkh alinmasi durumunda olusabilecek
degisiklikleri gorebilmek icin farkli h degerleriyle y:1 kriteri ¢6zllmdistir. Bulanik regresyon igin; h
degeri, Uyelik fonksiyonu ve bulanik parametreler arasinda iliski oldugu tartisiimistir (Moskowitz ve
Kim, 1993). Sonuglara bakildiginda farkli h degerlerine gére merkez degerlerin hemen hemen ayni
oldugu fakat yayilim degerlerinin farklihk gosterdigi gorilmustir. Farkli h degerlerinin merkez
degerini etkilememesi Ogrenci gereksinimleri hedef degerinde degisiklik yapmayacagini
gostermektedir. Ogrenci memnuniyetini artirmaya yoénelik 6grenci gereksinimleri verileri ve
bulanik regresyon yénteminden elde edilen sonuglar ve (1) numarah esitlik yardimiyla kurulan
amag fonksiyonu asagidaki gibidir;

Max Z = 0,0234 y1 + 0,0373 y2 + 0,0143 ys + 0,0234 ya + 0,0075 ys + 0,0107 ys + 0,0167 y7 +
0,0249 ys + 0,0225 ys + 0,0397 y10 — 0,2205

s.t.

y1+0,9023 xs + 0,3840 x7 = 8,3261

y2—0,4898 x4 + 1,0750 x5 = 5,4851

y3—0,9291 x1 —0,3429 x2 + 0,4138 x3 — 0,4095 x¢ — 0,1160 x7 = -3,4286
ya—0,5044 x> —0,6597 x7 + 0,8242 xs = 1,7511
ys—0,3653 x1—0,4830 x3 + 1,1465 xs+ 0,2859 x7 =5,7856
ye +0,3725 x1 —0,0631 x7 = 4,0255

y7+0,2186 xs + 0,6500 x7 = 6,5331

y8—1,2000 x4 + 0,2754 x5 + 1,2716 xs = 4,8516

yo - 0,4375 x5 + 0,7697 x7 = 5,2244

y10—0,2641 x1 + 1,4605 x7 = 9,0747

x1—0,7482 x2 = 1,3030

x2—0,2003 x1 = 3,3414

x3— X6 =-0,2775

xs—0,3327 x7 = 2,7189
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X6 + 0,0914 x3 = 4,6148
x7—0,1116 x5 — 0,1117 xs = 3,5960
xg—0,3337 x7 = 2,6836

1<x<5 1<y<5

(1) ve (2) numaral esitlikler yardimiyla ¢éztilen modele iliskin sonuglar Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4: Dogrusal Programlama Coziimi

Y1 Y2 Y3 Y4 Ys Y6 Y7 Y8 Y9 Y10
2,7715 3,3887 12,8035 3,4218 13,1945 12,6454 12,6548 4,3496 3,5823 3,6302
X1 X2 X3 Xa Xs X6 X7 Xg

4,4734 4,2374 3,9741 5,000 4,2283 4,2516 4,5367 4,1975

6.5. 0-1 Hedef Programlama Yéntemi ile En iyi Universitenin Segilmesi

Ogrenci gereksinimlerini en iyileyen degerler Tablo 4’te gosterilmistir. Bir baska deyisle bu
degerler ulasiimasi gereken hedef degerleri gostermektedir. Hedef degerlere ulasildiktan sonra 0-
1 Hedef Programlama yardimiyla e-hizmet kalitesi bakimindan en iyi olan tniversite bulunmustur.
Hedef programlamada amag fonksiyonunda; A; (iniversite alternatifleri, w; entropi ile belirlenen
agirliklar ve di negatif sapmayi gosterirken, amag fonksiyonu, hedef kisitlarin negatif sapmalarini
minimize edecek sekilde yazilmaktadir.

(11) numaral esitlik yardimiyla amag fonksiyonu asagidaki sekilde yazilmistir;

Min 0,1483 di” +0,1260 d>” +0,1643 d3” +0,1751ds +0,1107 ds* + 00,0746 de +0,0801 d7 +
0,1209 ds”

Amag fonksiyonu yazildiktan sonra hedef kisitlarinin belirlenmesi gerekmektedir. Bunun igin
Ekteki Tablo 8de verilen Teknik Gereksinim Puanlari kullanilarak Tablo 4’te bulunan hedef
degiskenlerine esitlenerek asagidaki sekilde hedef kisitlari yazilmistir.

4,630 A1 +4,074 A2+ 4,630 A3 + 4,444 A\s + 4,074 s + 4,630 Ae + 4,259 A7+ 4,444 Ag + 3,889 Ao + 4,259
Ao + 4,259 A1 + 4,167 A2 + 4,444 A13 + 4,074 A14 + 4,630 A1s + 3,889 Ais + 4,444 A\17 + 4,306 A1 +
4,074 Mo+ 4,167 Ao+ 4,722 Ao1 + 3,056 A\22 + 3,472 A3+ 4,815 Aoa + 4,630 Azs + 4,444 Aos + 4,630 A2y
+ 4,444 N3 + 4,444 N9+ 3,889 Ao —di* + d1" =4,4734

4,259 \1+ 4,444 \; + 3,704 A3 + 3,611 As + 3,889 As + 4,259 A6 + 4,815 A7+ 4,259 As + 4,167 A9 + 4,259
Ao + 4,259 A1 + 4,167 A2+ 3,889 A1z + 4,630 A1a + 4,259 Ass + 3,889 Ais + 4,630 A17 + 4,444 A1g +
4,444 \19 + 4,167 2o + 4,444 A21 + 3,333 A2 + 3,889 A2z + 3,704 Aaa + 4,259 Aos + 4,259 Aos + 4,444
A7 + 4,074 hog + 4,167 A29 + 3,519 A3o — d2* + d2” = 4,2374

4,259 A1+ 4,259 A2+ 3,704 A3 + 4,167 Aa + 4,074 As + 4,074 Ae + 3,889 A7 + 4,444 \s + 3,611 Ao + 4,259
Ao + 4,074 A11 + 4,722 A12 + 4,259 A13 + 4,259 Mg + 4,259 Ais + 4,722 Ais + 4,444 A\17 + 4,583 Aig +
4,444 \19 + 3,889 Ao + 4,167 Ao + 4,167 A2z + 4,306 A2z + 4,074 \oa + 4,815 Aos + 4,444 Ay + 4,444
A27 + 3,889 Aag + 4,444 N\yo + 2,778 A3o—d3* + d3” = 3,9741

4,259 A\1 + 3,889 A2 + 4,259 A3 + 4,167 Ma + 4,444 As + 4,630 A6 + 4,074 A7 + 4,444 Ag + 4,167 Ao +
4,259 A1o + 3,889 A11 + 4,444 A12 + 3,704 A13 + 4,167 A1a + 4,444 \is + 3,611 Ais + 4,444 \17 + 4,444
A1 + 4,815 Ao + 3,889 A20 + 4,722 A2z + 3,056 A2z + 4,167 A2z + 4,259 A2s + 4,630 Aos + 4,815 Aze +
4,444 \y7 + 3,704 A2s + 3,889 A\og + 3,519 A0 —ds*+da =5

4,630 A1+3,889A2+4,074 A3+ 4,444 \s + 3,704 As + 4,444 Ae + 4,259 A7 + 4,074 A\s + 4,167 Ao + 4,630
Ao + 3,704 A\11 + 4,167 + 4,630 A13 + 4,630 A1a + 4,444 A1s + 4,722 16 + 4,630 A17 + 4,444 \1s + 4,815
Ao + 4,167 2o + 4,167 Aa1 + 4,722 A2z + 4,167 A2z + 4,259 Aaa + 4,259 Aas + 4,815 Aos + 4,444 \y7 +
3,519 A2s + 4,167 A2o + 4,074 A30— ds* + ds” = 4,2283

4,074 A1+ 4,074 A2+ 4,815 3+ 4,444 \s + 3,704 As + 4,074 A6 + 4,259 A7 + 4,444 A3 + 4,444 \g + 4,259
Ao + 4,259 A1 + 4,722 A12 + 4,074 A13 + 4,259 A1s + 4,630 A1s + 4,444 Ais + 4,630 A17 + 4,167 Aig +
4,074 \19 + 4,444 Ao + 3,889 Aoy + 4,444 Ax2 + 4,583 Aoz + 4,444 N\aa + 4,259 Aos + 4,259 Aos + 4,444
A27 + 3,889 Aog + 4,722 A2o + 3,889 A3o — de* + ds” = 4,2516
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4,444 A1 +4,630A2+ 4,074 A3+ 4,167 Aa + 4,630 As + 4,815 As + 4,259 A7 + 5,000 As + 4,444 As + 4,630
Ao + 4,630 A1 + 4,444 A12 + 4,444 A1z + 4,074 A1a + 5,000 A1s + 4,722 A1s + 4,259 A7 + 4,444 \1g +
4,630 A19 + 5,000 A20 + 5,000 A21 + 4,722 A2z + 4,306 A2z + 5,000 A2sa + 4,630 A2s + 4,815 Aze + 5,000
A27 + 4,074 A2g + 5,000 A29 + 4,4444 N30 — d7* + d7=4,5367

4,630 A1+4,444 N2 + 4,259 A3 + 4,722 \a + 4,259 As + 4,815 A6 + 4,444 A7 + 4,630 As + 4,722 Ao +
4,815 A10+ 4,074 11+ 4,722 A2 + 4,259 A13 + 3,704 A1a + 4,074 A1s + 4,722 A16 + 4,630 A17 + 4,444
A1 + 4,630 A1 + 4,444 Ay + 5,000 A21 + 4,167 A2z + 4,722 A2z + 4,259 Aos + 4,630 A2s + 4,815 Axs +
4,259 A\27 + 3,704 Aag + 4,444 N\yo + 3,519 A3o — ds* + dsg" = 4,1975

30
Z,li =1 A={0,1},i=1,2.,30

i=1

Calismada karar vericiler tarafindan belirlenen hedeflerden olan toplam sapma en kiigiiklemeye
cahsildigindan Hedef Programlama (HP) modeli olusturulurken agirliklandiriimis 0-1 HP modeli
kullanilmasi tercih edilmistir. Dolayisiyla modelde belirtilen tiim hedeflerden olan toplam
agirhklandirilmis sapmayi en kigikleyen bir amag fonksiyonu olusturularak tiim hedefleri es
zamanl olarak g6z oniinde bulundurmak istenmistir.

0-1 Hedef Programlamada ¢6zim degerleri sadece 0 veya 1 degerini almaktadir. Coziim
degerlerine bakildiginda diger iiniversitelerden farkli olarak 1,00 degerini alan Sakarya Universitesi
olarak belirlenmistir.

One siriilen 0-1 HP modelinin WINQSB programi kullanilarak c¢6ziilmesiyle elde edilen
sonuglara gore en iyi alternatif Entropi-Agirhikli Uzakhk Metrigi yonteminde bulundugu gibi Sakarya
Universitesi olarak belirlenmistir.

6.6.Entropi - Agirlikh Uzakhk Metrigi ile Universitelerin Siralanmasi

Bu bolimde Universite 6gretim Uyelerinin teknik gereksinimlere vermis olduklari puanlar
kullanilarak Gniversitelerin basarilarina gore siralama yapilacaktir. Onceki bélimdekine benzer
sekilde entropi ile ¢6ziim yapilabilmesi icin liniversitede goérev yapan 6gretim Uyelerinin teknik
gereksinimler icin vermis oldugu puanlar Ekteki Tablo 8'de gosterilmistir.

(10) numaral esitlik yardimiyla bitin Universiteler icin hesaplanan 2. dereceden uzaklik
metrikleri ve siralamalar Tablo 5’te gosterilmistir.
Tablo 5: 2. Dereceden Hesaplanan Uzaklik Degerleri

Universite Uzaklik Sira Universite Uzaklik Sira
Akdeniz Universitesi 0,466 21 istanbul Teknik Universitesi 0,155 3
Anadolu Universitesi 0,315 12 istanbul Universitesi 0,427 18
Ankara Universitesi 0,405 17 izmir Yuiksek Tek. Ens. 0,363 14
Atatiirk Universitesi 0,442 20 K. Siit¢li imam Universitesi 0,505 23
Bogazici Universitesi 0,482 22 Karadeniz Teknik Uni. 0,405 16
Gukurova Universitesi 0,162 4 Kocaeli Universitesi 0,382 15

Dokuz Eyliil Uni. 0,321 13 Marmara Universitesi 0,244 9
Diizce Universitesi 0,635 27 Mersin Universitesi 0,438 19
Ege Universitesi 0,238 8 Orta Dogu Teknik Uni. 0,559 26
Firat Universitesi 1,031 30 Osmangazi Universitesi 0,264 11
Gazi Universitesi 0233 6 Sakarya Universitesi 0,078 1
Gaziantep Universitesi 0,505 24 Selguk Universitesi 0,154 2
Gaziosmanpasa Uni. 0,641 28 Siileyman Demirel Uni. 0,896 29
Hacettepe Universitesi 0,246 10 Uludag Universitesi 0,179 5
inénii Universitesi 0,539 25  Yildiz Teknik Universitesi 0,237 7

Siralamaya gore en iyi degere sahip olan Sakarya Universitesi olmustur. Onu Selcuk Universitesi
ve Istanbul Teknik Universitesi takip etmektedir. En kotii degere sahip olan ise Firat Universitesi
olarak belirlenmistir.
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6.Sonug ve Oneriler

Calismada (ilkemizde uzaktan egitim faaliyeti gdsteren otuz devlet (iniversitesinin e-hizmet
kalitesi yoniinden degerlendirilmesi amaclanmistir. Entropi ile elde edilen agirlhk degerlerine
bakildiginda en oOnemli kriterin derslerin animasyon, resim, ses, goriintli gibi araclarla
desteklenmesi oldugu onu ise e-6grenme sistemindeki materyallerin gesitliligi ve kisa sinavlar,
odevler, ara sinavlar, alistirmalar gibi cesitli araglarla 6grenme seviyesinin 6lglilmesi olarak
belirlenmistir. Agirlik degerleri belirlendikten sonra kriterler arasindaki iliskinin kurulmasi
gerekmektedir.

Kriterler arasindaki iliskinin kurulabilmesi igin Bulanik Dogrusal Regresyon yontemi
kullanilmistir. Kurulan modeller dogrultusunda WinQSB programi yardimiyla ¢éziime ulasilmistir.
Bulanik regresyon sonucunda ulasilan veriler sistemde olmasi gereken hedef degerleri
gostermektedir. Bu nedenle en iyi Giniversitenin belirlenmesi icin 0-1 Hedef Programlama yontemi
kullanilmistir. Bu yontem araciligiyla e-6grenme sistemi performans agisindan en iyi olan
tiniversitenin Sakarya Universitesi oldugu sonucuna varilmistir. En iyi (iniversiteye ulasildiktan
sonra ise diger Universitelerin durumlarinin incelenmesi icin Entropi — Uzakhk Metrigi yontemi
kullanilmis ve hedef degerden uzakliklara gére tniversiteler performanslari agisindan siralanmistir.
Bu ydnteme gore de en iyi tiniversite olarak Sakarya Universitesi belirlenmis ikinci en iyi Gniversite
olarak Selguk Universitesi belirlenmistir. Performans agisindan siralamanin sonunda ise Firat
Universitesi ile Stileyman Demirel Universitesi yer almistir. Her iki ydntemin birbirini destekledigi
gorilmektedir.

Calismanin uygulama alani ve kullanilan yéntemler agisindan literatiire katkida bulunmasi
amaglanmistir. Kalite Fonksiyon Gogerimi, Bulanik Regresyon, Entropi — Uzaklik Metrigi ve 0-1
Hedef Programlama yéntemlerinin beraber kullanilarak literatiirdeki benzer ¢alismalardan farkh
olmasi amaclanmistir. Calismada hem en iyi Universite 0-1 Hedef Programlama yontemi ile
belirlenmis olup hem de Entropi — Uzaklik Metrigi yontemi ile Universitelerin performanslari
acisindan siralanmasi saglanmistir. Ayni zamanda ¢alismanin bir baska katkisi da uygulama alani
olarak ulkemizde uzaktan egitim sektoriinde faaliyet gosteren lniversitelerin alinmis olmasidir.

Degerlendirmeye konu olan universiteler hem 6grencileri hem de 6gretim Uyeleri tarafindan
performans agisindan degerlendirildigi icin giin gectikce daha da Onemi artan e-6grenme
sistemlerinin gelistirilip iyilestirilmesi icin calismanin yol gosterici nitelikte olmasi hedeflenmistir.

Tirkge literatlre bakildiginda sadece bir calismada tek bir Gniversitenin e-6grenme sisteminin
istatistiksel yéntemler araciligiyla degerlendirildigi gérilmistir. Yabanci literatiirde ise e-6grenme
sistemleri performans acisindan yine istatistiksel yontemlerle 6l¢lilmistir. Bu ¢alismaya en yakin
calismada ise Ulkemizde faaliyet gosteren alti 6zel liniversite e-hizmet kalitesi acisindan Kalite
Fonksiyon Gogerimi ile degerlendirilmistir. Tirkiye ve yurtdisinda s6z konusu alanda belirtilen
yontemlerin bir arada kullanildigi bu kadar kapsamli bir ¢calismaya rastlanmadigindan literatlrde
yer alacak ilk calisma olacaktir.

Calismada yer alan veri seti ve ydntemler agisindan bazi kisitlarla karsilasiimistir. Oncelikle
literatlirdeki tim calismalar incelendiginden c¢ok fazla sayida kritere ulasilmistir. Objektif
olunabilmesi i¢in tim ulasilan kriterleri iceren anket formu diizenlenip 15 kisilik uzman gruba
yaptiriimigtir. Kullanilan yontemde ¢ok fazla sayida kriterle ¢alisilamadigi igin kriterler anket
sonuglarina gore azaltilmistir. Uzman grup degisikligine gidildiginde kriter agirlklarinda degisiklik
olusabilecektir. Sonrasinda uygulanan anketlere bakildiginda ise 6grenci gereksinim kriterleri igin
423 6grenciye, teknik gereksinim kriterleri igin 152 6gretim lyesine ulasilabilmistir. Ulasilan kisiler
degistigi takdirde sonuglarda farkhlik olusabilecektir.

Bu calismada séz konusu yéntemlerin kullanilmasinin uygun oldugu gérilmistir. ileride
yapilacak ¢alismalarda kullanilan yéntemler agisindan farkhliklar yaratarak alternatif uygulamalar
yapilabilecektir. Ayni sekilde bu calismada kullanilan yontemler farkli alanlara ya da sektorlere
uygulanarak etkin bir karar verme sireci izlenmesi saglanabilecektir. Bu ¢alismada daha once
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belirtildigi UGzere 30 devlet Universitesi arastirma kapsamina alinmistir. Gelecekte yapilacak
calismalarda uzaktan egitim faaliyeti gosteren bitin devlet tniversiteleri veya 6zel lniversitelere
ulasilarak daha kapsamli bir calisma hazirlanabilir.
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E-6grenme |§I§mlerln|n basit ve kolay bigimde 0,0716 X X X X X
igergeklesmesi(ys)
IAg guvenilirligi(ya) 0,0936 X X
internetten hizli ve kolay ulagim(ys) 0,0150 X X X X
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Tablo 8: Teknik Gereksinim Puanlari

X1 X2 X3 Xa X5 X6 X7 Xs

Akdeniz Universitesi 4,444 | 4,167 | 4,444 | 3,889 | 4,167 | 4,722 5 4,444
Anadolu Universitesi 4,63 | 4,259 | 4,259 | 4,259 | 4,63 4,074 | 4,444 | 4,63
Ankara Universitesi 4,259 | 4,815 | 3,889 | 4,074 | 4,259 | 4,259 | 4,259 | 4,444
Atatiirk Universitesi 3,889 | 4,167 | 3,611 | 4,167 | 4,167 | 4,444 | 4,444 | 4,722
Bogazigi Universitesi 4,167 | 4,167 | 3,889 | 3,889 | 4,167 | 4,444 5 4,444
Cukurova Universitesi 4,63 | 4,259 | 4,074 | 4,63 4,444 | 4,074 | 4,815 | 4,815
Dokuz Eyliil Universitesi 4,259 | 4,259 | 4,259 | 4,259 4,63 4,259 4,63 4,815
Diizce Universitesi 3,889 | 3,889 | 4,722 | 3,611 | 4,722 | 4,444 | 4,722 | 4,722
Ege Universitesi 4,444 | 4,259 | 4,444 | 4,444 | 4,074 | 4,444 5 4,63
Firat Universitesi 3,056 | 3,333 | 4,167 | 3,056 | 4,722 | 4,444 | 4,722 | 4,167
Gazi Universitesi 4,63 | 4,444 | 4,444 | 4,444 | 4,444 | 4,444 5 4,259
Gaziantep Universitesi 4,259 | 4,259 | 4,074 | 3,889 | 3,704 | 4,259 4,63 4,074
Gaziosmanpasa Uni. 4,444 | 4,074 | 3,889 | 3,704 | 3,519 | 3,889 | 4,074 | 3,704
Hacettepe Universitesi 4,444 4,63 4,444 | 4,444 4,63 4,63 4,259 4,63
inonii Universitesi 3,472 | 3,889 | 4,306 | 4,167 | 4,167 | 4,583 | 4,306 | 4,722
istanbul Teknik Universitesi 4,63 | 4,259 | 4,815 | 4,63 | 4,259 | 4,259 | 4,63 4,63
istanbul Universitesi 4,444 | 3,611 | 4,167 | 4,167 | 4,444 | 4,444 | 4,167 | 4,722
izmir Yiiksek Tek. Ens. 4,815 | 3,704 | 4,074 | 4,259 | 4,259 | 4,444 5 4,259
K. Siitcli imam Uni. 4,074 | 4,444 | 4,259 | 3,889 | 3,889 | 4,074 | 4,63 4,444
Karadeniz Teknik Universitesi 4,63 3,704 | 3,704 | 4,259 | 4,074 | 4,815 | 4,074 | 4,259
Kocaeli Universitesi 4,074 | 3,889 | 4,074 | 4,444 | 3,704 | 3,704 4,63 4,259
Marmara Universitesi 4,306 | 4,444 | 4,583 | 4,444 | 4,444 | 4,167 | 4,444 | 4,444
Mersin Universitesi 4,074 | 4,63 | 4,259 | 4,167 | 4,63 4,259 | 4,074 | 3,704
Orta Dogu Teknik Uni. 4,444 | 3,889 | 4,259 | 3,704 | 4,63 4,074 | 4,444 | 4,259
Osmangazi Universitesi 4,167 | 4,167 | 4,722 | 4,444 | 4,167 | 4,722 | 4,444 | 4,722
Sakarya Universitesi 4,444 | 4,259 | 4,444 | 4,815 | 4,815 | 4,259 | 4,815 | 4,815
Selguk Universitesi 4,722 | 4,444 | 4,167 | 4,722 | 4,167 | 3,889 5 5

Siileyman Demirel Uni. 3,889 | 3,519 | 2,778 | 3,519 | 4,074 | 3,839 | 4,444 | 3,519
Uludag Universitesi 4,074 | 4,444 | 4,444 | 4,815 | 4,815 | 4,074 | 4,63 4,63
Yildiz Teknik Uni. 4,63 4,259 | 4,259 | 4,444 | 4,444 | 4,63 5 4,074
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EVALUATING E-SERVICE QUALITY: CASE OF UNIVERSITIES PROVIDING
DISTANCE LEARNING SERVICE

Extended Abstract

Aim: E-learning, which is encountered with the developments in the field of information and
education, can be defined as a student-centered, contemporary education and training system.
Today, e-learning system is used by many universities in our country and this situation has brought
competition. Student requirements and technical requirements must be met to ensure success and
satisfaction in the e-learning system. Based on the importance of the e-learning system, thirty
public universities in the ranking of the Inter-University Innovation and Entrepreneurship Index of
the Ministry of Science, Industry and Technology and their distance education services were
evaluated in terms of e-service quality.

Method(s): Quality Function Deployment, Fuzzy Regression, 0-1 Goal Programming and Entropy -
Weighted Distance Metric methods are used to determine the e-service quality of the universities.
As a result of the application, universities were ranked by using these methods

Findings: The most important criteria is found as supporting courses with animation, picture,
sound and image by Entropy method. Once the weight values have been determined, the
relationship between criteria must be established. Fuzzy Linear Regression method was used to
establish the relationship between the criteria. Based on the models, the solution has been
reached with the help of WinQSB program. The data obtained as a result of the fuzzy linear
regression shows the target values. Therefore, 0-1 Goal Programming method was used to
determine the best university. Through this method, Sakarya University has the best performance.
After reaching the best university, Entropy - Distance Metric method was used to examine the
status of other universities and the universities were ranked according to their distance from the
target value. By this method, Sakarya University has the best performance like the result found by
0-1 Goal Programming. At the end of the ranking in terms of performance, Firat University and
Sileyman Demirel University took place. Both methods support each other.

Conclusion: The aim of the study is to contribute to the literature in terms of application area and
methods. Quality Function Deployment, Fuzzy Regression, Entropy - Distance Metric and 0-1 Goal
Programming methods are aimed to be different from the similar studies in the literature. In this
study, the best university was determined by 0-1 Goal Programming method and it was ensured
that the universities were ranked in terms of performances by the Entropy - Distance Metric
method. At the same time, another contribution of the study is the application of universities in
the distance education sector in our country. The aim of the study is to develop and improve e-
learning systems, which have become more and more important as both the students and the
faculty members are evaluated in terms of performance. In Turkish literature, it was seen that six
private universities operating in our country were evaluated with Quality Function Deployment in
terms of e-service quality. In the foreign literature, e-learning systems were measured by statistical
methods. In this study, it was found appropriate to use these methods. Alternative applications
can be made by creating differences in the methods used in future studies. Similarly, the methods
used in this study will be applied to different areas or sectors and an effective decision-making
process will be monitored. As mentioned earlier, 30 state universities were included in the study.
In future studies, a more comprehensive study can be prepared by reaching out to all public
universities or private universities with distance education.
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