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Ozet

Istanbul Universitesi Uzaktan Endiistri Miihendisligi Progranm Tiirkiye’de
Miihendislik alaninda uzaktan egitim veren ilk lisans tamamlama
programidir. Bu programa basvurabilecek Ogrencilerin belirli 6n lisans
programlarindan mezun olma sart1 aranmaktadir. Endiistri Miithendisligi
Uzaktan Egitim Programi, hem uzaktan olmas1i hem de 6grencilerinin 6rgiin
egitimdeki 6grencilerden egitim ge¢misinin farkli olmasi yoniiyle 6nemli
farkliliklar gostermektedir. Bu nedenle bu alanda hizmet siireclerinin
belirlenmesine yonelik ¢alismalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu kapsamda
Endiistri Miihendisligi Uzaktan Egitim hizmet siireclerinin, 6grencilerin
hem mevcut hem de gelecekte ortaya ¢ikabilecek beklenti ve ihtiyaclarini
karsilayabilmesi adina, 6grenci istek ve beklentilerinin egitim siireclerinin
yapilandirilmasinda kullanilmasi son derece Onemlidir. Bu ¢alismada
Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) ile egitim hizmet siireclerindeki
ogrenci beklentilerinin ve fakiiltenin teknik gereksinimlerin belirlenmesi
ve degerlendirilmesi gerceklestirilmis, elde edilen analiz sonuglarmin
siireclerde nasil kullanabilecegi tartigilmstir.
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Kalite Fonksiyon Yayilimu ile Bir Uzaktan Egitim Sisteminin Degerlendirilmesi ve Iyilestirilmesine
Yénelik Bir Uygulama

An Application of Quality Function Deployment to Evaluate and
Improve a Distance Education System

Abstract

Istanbul University Distance Industrial Engineering Program is the very
first engineering program in Turkey taught as a BSc completion course
via distance education. The admission requirement for this program is
that the applicants should be graduates of 2-year pre-BSc courses. It is
unique due to two characteristics: Firstly it is a distance education course
and secondly applicants have a different educational background than
applicants of other courses in similar subjects. Therefore it is necessary
to carry out some studies regarding the service processes involved. In this
context it is crucial to include student needs and expectations in the design
and formation of the education processes. It is ensured that industrial
engineering distance education service processes are able to meet current
and future student expectations and needs. In this study, Quality Function
Deployment (QFD) has been adopted to determine and analyze student
expectations and faculty technical requirements in the service processes
and a discussion has been held on how analysis results can be implemented
and included in these processes has been given.

Keywords: Quality Function Deployment, House of Quality, Distance
Education

Giris

Uzaktan 6grenme farkli cografi bolgelerde olan egitici ve 6grenicilerin
senkron ya da asenkron 6grenme uygulamalaridir. Bu 6grenmede farkl
teknolojiler ve egitim ortamlarindan yararlanilabilmektedir.

Uzaktan 6grenmede, zaman ve mekan kisitinin ortadan kaldirilabilmesi,
egitimin daha ekonomik gergeklestirilebilmesi yaninda 6grenici igin farkl
kisisel 6grenme ortamlarinin olusturulabilmesi de 6nemli bir avantajdir. Bu
nedenle son yillarda diinyada oldugu gibi iilkemizde de uzaktan egitimin
hizla yayildig1 ve bu alana yapilan yatirimlarin artirildig: goriilmektedir.
Bununla birlikte iiniversitelere bagli, uzaktan egitim tecriibesi olmayan
pek cok fakiilte ve uzaktan egitim merkezi, egitim kalitesini nasil
artiracagl yoniinde &nemli problemler ile karsilagsmaktadir. Ogrenme
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sunumunun, egitim teknolojilerinin ve 6grenci beklentilerinin yiiz yiize
ogretimden c¢ok farkli olmasi nedeniyle bu konuda hizmet veren fakiilte ve
merkezler, egitim siireglerini nasil yapilandiracagini ¢ogu zaman deneme
yanilma ydntemiyle belirleyebilmektedir. Istanbul Universitesi Agik ve
Uzaktan Egitim Fakdiltesi Endiistri Miihendisligi Programi dort yildir
egitim ogretim gergeklestiren, belirli 6n lisans alanlarindan mezun olan
ogrencileri kabul eden bir uzaktan egitim programidir. Programda aksam
saatlerindeki senkron-canli dersler diginda, stajlar, teknik geziler ve proje
uygulamalar ile 6grencilerin bilgi ve uygulama becerileri gelistirilmeye
calisilmaktadir.

Endiistri Miihendisligi Uzaktan egitim programi, egitim O6gretimin
uzaktan gergeklestirilmesi, kayitli Ogrencilerin  Onlisans mezunu
olmalar1, &grencilerinin biiylik boliimiiniin ¢alistyor olmasi yoniiyle,
hem egitim-6gretim sunumu hem de oOgrenci profili olarak orgiin
ogretimden onemli farkliliklar gostermektedir. Kisa bir ge¢misi olan
uzaktan egitim programinin basarili olabilmesi i¢in, 6grenim ihtiyaglar
ve Ogrenci beklentileri dikkate alinarak, ihtiyaglara cevap verebilen
bir egitim hizmeti sunulmasi gerekmektedir. Bu kapsamda oncelikle
Ogrenim ihtiyaglart ve 0grenci istekleri tanimlanmali, sonrasinda ise bu
ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik egitim siirecleri yapilandirilmali ve
stirekli gelistirilmelidir. Bu calismada Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY)
ile Istanbul Universitesi Acik ve Uzaktan Egitim Fakiiltesi Endiistri
Miihendisligi Programina kayitli 6grencilerin ihtiyaglarina yonelik istek
ve beklentiler incelenmis, bunlarin mevcut uzaktan egitim yontemi ile ne
diizeyde karsilanabildigi arastirilmistir. Ayrica 6grenci isteklerinin 6nem
seviyeleri ile programin mevcut egitim hizmet performansi da dikkate
alinarak, uzaktan egitim sisteminde hangi ¢alismalarin ve iyilestirmelerin
oncelikli olarak yapilmas:t gerektigi KFY analizi ile belirlenmistir.
Calismada ayrica 6grenci istekleri-beklentileri ile uzaktan egitim hizmeti
sunan fakiiltenin gerceklestirmis oldugu faaliyetler arasindaki iligkiler de
analiz edilmis ve fakiiltenin uzaktan egitim sisteminde yapacagi yatirimlar
ve gerceklestirecegi ¢aligmalar icin yol gosteren bulgular elde edilmistir.

Kalite fonksiyon yayilimi

”Kalite Fonksiyon Yayilim1” kavrami ilk olarak Yoji Akao tarafindan
1966°da tanimlanmistir (Minozo ve Akao, 1966). KFY miisteri isteklerinin
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ve bu isteklerle ilgili isletmenin performansinin dikkate alinarak iiriin ya da
hizmet siireclerinin yapilandirildigi bir metodolojidir. KFY ¢aligmalarinin
bir ¢ogu miihendislik, lirtin gelistirme ve is siireclerinin yapilandirilmasi
ile ilgili olmakla birlikte, KFY’den yararlanilan egitimle ilgili bir ¢ok
calisma da bulunmaktadir (Alptekin ve Karsak, 2011; Hwarng ve Teo,
2001; Isik, Segmen & Kolemen, 2012; Levy, 2007). KFY’de temel amag,
miigterinin beklentilerinin ne oldugunu anlayabilmek ve bu beklentilere
nasil cevap verilebilecegini bulmaktir. Kalite evi olarak ifade edilen matris,
KFY’nin temel yapisini olusturmaktadir (Hauser & Clausing, 1988).
Miisteri istekleri (neler -whats) ve isletmenin bu istekleri kargilamak adina
yapmasi gereken caligmalar yani teknik gereksinimler (nasillar - hows),
bu matris yardimiyla iligkilendirilmektedir. Bu iligskilendirme ile birlikte
miigteri isteklerinin 6nemleri, karsilanma diizeyleri, hedefler gibi diger
faktorler de dikkate alinarak isletmenin yapmasi gereken caligmalar yani
teknik gereksinimler planlanabilmektedir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi dort asamadan olusmaktadir. Buna gore birinci
asama planlama asamasidir. Planlama asamasi, KFY’de veri toplama
ve uygulamalar Oncesinde ¢aligma amaglarinin belirlenmesi, ¢alismada
gorlisleri alinacak miisteri grubuna karar verilmesi, ¢alisma siiresinin
belirlenmesi, ¢aligma takimmin kurulmasi gibi planlama ve hazirlik
faaliyetlerinden olusmaktadir. ikinci asama olan “Miisteri Ihtiyaglarinin-
Isteklerinin Belirlenmesi” asamasi Kalite Fonksiyon Yayiliminin temelini
olusturur. Bu asamada belirlenen istekler dogrultusunda miisterinin neler
bekledigi, ihtiyaclariin neler oldugu tanimlanmalidir. Kalite fonksiyon
yayilimi ¢alismalarindaki faaliyetlerin biiylik bolimii tiglincii asamada
gergeklestirilmektedir. Bu asamada Sekil 1.°de gosterilen alanlardaki
bilgiler toplanir, miisteri istekleri ile bu isteklerin karsilanmasi igin
gergeklestirilecek faaliyetler ( teknik gereksinimler) arasindaki iligkiler
analiz edilir. Kalite fonksiyon yayilimminin son agamasinda ise KFY
analizi neticesinde elde edilen sonuglar yorumlanir ve isletmenin
gergeklestirecegi faaliyetler i¢in Oneriler sunulur. Kalite evinden ilk olarak
miisteri beklentileri tanimlanir. Miisteri beklentisi, miisterinin aldig {iriin
ya da hizmette olmasini istedigi ozelliklerdir. Miisteriye iiriinden ya da
hizmetten ne bekledigi, iiriinde-hizmette hangi 6zelliklerin bulunmasi
gerektigi soruldugunda alinacak cevaplar kalite evinde “neler” kismini
olusturur. KFY’da bu miisterinin sesi olarak ifade edilmektedir. Bu
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asamada misteri tarafindan gelen istek ve beklentiler farkli sekillerde
ifade edilebilmektedir. Bu yilizden bu isteklerin birbirleriyle iliskili
olanlar1 gruplandirilir. Bu gruplandirilmanin yapilmasi teknik 6zelliklerin
belirlenmesi agisindan kolaylik saglayacaktir. Teknik gereksinimlerin
belirlenmesi asamasinda herhangi bir miisteri beklentisinin ne tiir calismalar
yapilarak karsilanabilecegi sorgulanir. Miisteri istekleri “Miisterinin Sesi
- Neler”, teknik gereksinimler ise “Isletmenin Sesi - Nasillar” olarak
ifade edilir. Kalite evinin ortasina yer alan iligki matrisinde, miisteri
beklentileriyle teknik gereksinimler arasindaki iligkiler farkli dlgeklerden
yararlanilarak gosterilmektedir. Bir teknik gereksinimle miisteri istegi
arasindaki yiiksek iligki, teknik gereksinim seklinde ifade edilen isletme
faaliyetinin, iligkili oldugu misteri isteginin karsilanmasinda oldukga
etkili oldugunu gostermektedir. Bir miisteri istegi ve bir teknik gereksinim
arasinda herhangi bir iliski tanimlanmamigsa, bu durumda teknik
gereksinim kapsamindaki faaliyetlerin, miisteri isteginin karsilanmasina
bir etkisi olmadig1 anlagilmaktadir.

Teknik
Grereksinimler
Arasindaki
iliski

T'eknik Gereksinimler
(NASILLAR — HOWS)

Miisteri Istekleri- Beklentileri Miisteri Istekleri ve Teknik Miisteri Isteklerinin Rekabete
(NELER — WHATS) Gereksinimler Arasimdaki ili;ilu' Yanelik Degerlendirilmesi

Rekabete Yinelik Teknik

Gereksinimlerin Degerlendirilmesi

Sekil 1. Kalite Evi
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Miisteri isteklerinin dnem agirliklari hesaplanirken, miisteri beklentilerinin-
isteklerinin seviyeleri, mevcut hizmet performansi, performans hedefleri,
satig noktasi ve ilerleme rasyosu degerleri dikkate alinmaktadir.

e Miusteri isteklerinin-beklentilerinin seviyeleri, miisterilerin iiriin
ya da hizmete yoOnelik isteklerinin 6nem seviyeleridir. Mevcut
hizmet performans: ise ilgili {irtin ya da hizmetin, ilgili miisteri
istegini ne seviyede karsiladigini gostermektedir.

e Performans hedefleri, isletmenin ilgili miisteri istegi ile ilgili
performansina yonelik hedef degerdir.

o Satig noktasi, isletme tarafindan ilgili miisteri istegini daha iyi
kargilama durumunda bunun satig geirisine etkisi olarak ifade
edilmektedir. Kar amac1 giitmeyen kurumlarda bu deger miisteri
sayisindaki artigla da degerlendirilebilmektedir.

o llerleme rasyosu, isletmenin performans hedeflerinin, mevcut
hizmet diizeyine béliinmesiyle bulunmaktadir. Ilerleme rasyosu
isletmenin ilgili miisteri istegini karsilamada, isletmenin gelisim
potansiyelini gosteren bir degerdir.

[lerleme Rasyosu = Performans Hedefleri / Mevcut Hizmet Performansi

()

e Miusteri isteklerinin ham Onem agirliklari, isteklerin 6nem
derecesi, satis noktasi ve ilerleme rasyosunun carpilmasi ile
hesaplanmaktadir. Bu kapsamda mevcut istegin, miisteri igin
Oneminin yaninda, isletmenin mevcut istekleri kargilama diizeyi,
performans hedefleri ile isteklerin kargilanmasi durumundaki etki
de dikkate alinmaktadir.

Ham Onem Agirligi = Miisteri Isteginin Onem Derecesi * Satis Noktast
*[lerleme Rasyosu (2)

Kalite fonksiyon yayilim ile bir uzaktan egitim sisteminin analizi ve
iyilestirme faaliyetlerinin belirlenmesi

Kalite fonksiyon yayilimindan yararlanilarak uzaktan egitim sisteminin
analiz edilmesi ve mevcut sistemde yapilmasi gereken c¢aligmalarin
belirlenmesi ile ilgili olarak oncelikle 6grenci istekleri tanimlanmis ve
bu Ogrenci isteklerinin karsilanmasma yonelik teknik gereksinimler
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belirlenmistir. Calismada daha sonra Ogrenci istekleri ve teknik
gereksinimler arasindaki iliskiler analiz edilmis, her bir 6grenci isteginin
ham ve goreceli agirliklar1 hesaplanmistir. Ayrica uzaktan egitim
fakiiltesinde mevcut egitim sisteminin iyilestirilmesi adina Oncelikli
caligmalarin belirlenebilmesi icin her bir teknik gereksinimin goéreceli
agirliklar1 da hesaplanmustir.

Uzaktan egitim sisteminde 6grenci istekleri ve bunlarin
karsilanmasina yonelik teknik gereksinimler

Yapilan uygulama éncesinde ilk olarak Istanbul Universitesinde uzaktan
egitim programlarina kayith ogrencilerden yiiz yiize anket yapilacak
olanlar tanimlanmistir. Bu kapsamda toplamda 30 kisiye uygulanan yiiz
yiize anket ¢aligmasina ait veri seti 6grenci bilgileri Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Anket Calismast Yapilan Ogrenci Bilgileri Bilgisi

Ozellikler Smmflar Toplam Orani
L. Erkek 25 %383
Cinsiyet
Bayan 5 %17
18-25 Yas 24 %80
Yas
25-40 6 %20
Calistyor 16 %53

Calisma Durumu
Caligmiyor 14 %47

Gergeklestirilen anket calismasinda ilk etapta, literatiirde uzaktan
egitim sistemlerindeki Ogrenci beklentileri, Istanbul Universitesindeki
ogrencilerin degerlendirmelerine sunulmustur. Bu asamada literatiirdeki
uzaktan egitim hizmeti ile ilgili 6grenci istekleri disinda, programdaki
ogrencilerin ek isteklerinin olup olmadig1 sorgulanmistir. Programa kayith
ogrencilerin, ankette sorgulanan 6grenci isteklerine ek bazi istekleri oldugu
belirlenmis ve anket ¢aligmasinin ikinci agsamasinda tiim 6grenci istekleri
yeniden siiflandirilmistir. Anket ¢alismasinin ikinci asamasinda uzaktan
egitim kalitesi i¢in tanimlanan 6grenci isteklerinin-beklentilerinin énem
seviyeleri ile bu isteklerin mevcut programda ne diizeyde gerceklestirildigi
de sorgulanmistir. Bu asamada uzaktan egitim sisteminde Ogrenci
isteklerinin seviyelerini gdsteren “Ogrenci Beklentileri Onem Derecesi”
ve fakiiltenin hizmet seviyesini gosteren “Mevcut Hizmet Performans1”
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icin 7’li  skaladan yararlanilmistir. Bu skalada, 1 en diisiik 6nem ya da
peformans iken 7 en biiyiik 6nemi ya da performansi gostermektedir. Elde
edilen anket sonuglarina gore kalite evinde, miisterinin sesi ya da "Neler”
(whats) seklinde tanimlanmis olan beklentilerin énem derecesi (Ogrenci
Beklentileri Onem Derecesi) ile fakiiltenin bu istekleri karsilama seviyeleri
(Mevcut Hizmet Performansi) Tablo 2.’de verildigi sekilde olusmustur.

Tablo 2. Ogrenci Istekleri-Beklentileri Onem
Seviyeleri ve Mevcut Hizmet Performanst

Ogrenci istekleri (Nel- Ogrenci Istekleri Onem  Mevcut Hizmet Perfor-

Siniflar .
er-Whats) Derecesi mansi

1. Egitim materyellerinin
(e kitaplar, sunular, vid-
eolar) nicelik ve nitelik
olarak uygun olmasi

2. Alinan egitimin pro-

gram ¢iktilarina uygun

olmasi (miifredatin 6 6
mesleki gelisime uygun

olmasi)

Ders Materyeli
ve Miifredat

3. Egitim materyellerinin
zenginligi ve cesitliligi
(farkli formatlarda ve
cesitlerde olmast)

4. Uzaktan egitim
sisteminin kolay kul- 7 5
lanilabilirligi

5. Internetin-networkun
giivenli/istikrarli olmasi

6. Ses ve goriintlinlin
kaliteli ve tam senkron 7 6
olmast

Uzaktan Egitim
Platformu

7. Yeterli teknik destegin
zamaninda alinmasi

8. Bilgi ve data pay-
lasiminin kolayligi

9. Uzaktan egitim plat-
formunda ek fonksiyon-
larin bulunmast (zs1kl1
kalem, ek imlegler,
egitim gegmisi ¢alisma
siiresi vb.)
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10. Egitim matery-
ellerinin zamaninda
giincellenmesi-sisteme
girilmesi

11. Duyurularin
zamaninda gergeklestir- 7 4
ilmesi

Bilgilendirme,
letisim

12. Ogrenci Sikayet ve
Taleplerinin degerlendi-
rilmesi ve hizli geri
doniis yapilmasi

13. Ogretim iiyesinin

ders sunumununun tat-

min edici olmasi (igerige 6 5
uyumu, standarda uyu-

mu, akict olmasi vb)

14. Ol¢me ve deger-
lendirmenin zamanin-
da ve adil sekilde
gerceklestirilmesi

15. Belirli sikliklarda
teknik gezi, sosyal faa-
liyetler vb. etkinliklerin
yapilmasi

Diger Beklentiler

16. Belge talebinin

(transkript, ogrenci 4 4
kart1 vb.) hizli sekilde

karsilanmasi

17. Ders kayitlar1 ve ders
se¢imlerinin zamaninda 5 5
yapilabilmesi

Uzaktan egitim hizmetine ait 6grenci isteklerinin degerlendirilmesinden
sonra uzaktan egitimde fakiiltenin gerceklestirdigi c¢alismalar, diger
bir ifadeyle 06grencilerden gelen istekler dogrultusunda fakiiltenin
ne gibi ¢oziimler iiretebilecegi belirlenmistir. Bu kapsamda, uzaktan
egitim fakiiltesindeki yoneticilere, “Ggrenci isteklerinin her birinin
karsilanabilmesi nasil gerceklestirilebilir” sorusu yoneltilmistir.

Gergeklestirilen yiliz yilize gorlismeler neticesinde Ogrenci isteklerinin

gergeklestirilmesi i¢in Tablo 3.’te gdsterilen {i¢ ana baglik altinda toplam
21 farkl teknik gereksinim (¢aligma alani) belirlenmistir.
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Tablo 3. Teknik Gereksinimler (Ogrenci Isteklerini Karsilamak Icin

Fakiiltenin Gergeklestirdigi Faaliyetler)

Siniflar

Teknik Gereksinimler

Akademik T.G.

Al. Miifredat Tasarim1

A2. Egitim Materyellerinin Incelenmesi - Gelistirilmesi

A3. Sinav Sorularmin - Stajlarin incelenmesi ve Degerlendirilmesi
A4. Teknik Gezi, Sosyal Faaliyetler vb. Faaliyetlerin Planlanmasi
AS. Ogrenci Sikayet ve Taleplerinin Degerlendirilmesi

A6. Program Ogretim Uyeleri Degerlendirmelerinin Yapilmasi

Operasyonel T.G.

01. Ogrenci ve Ders Kayit Faaliyetlerinin Zamaninda Yapilmast
02. Ders Materyellerinin Toplanmasi ve Sisteme Zamaninda Aktarilmasi
0O3. Duyurularm Zamaninda Yapilmasi

04. Ogrenci Talep ve Sikayetlerinin Toplanmasi Cevaplandirilmasi

05. Ogrenci Evraklarinin Hizli Sekilde Hazirlanmasi (Askerlik Belgesi, Ogrenci Belgesi,
Transtkript vb.)

06. Sinav Sorularinin Toplanmasi ve Sisteme Girilmesi

O7. Siav Organizasyonunun Yapilmasi (Smav Yerlerinin Belirlenmesi, Gorevlilerin Tanimlan-
masi, Sinav Giris Kartlari vb. Organizasyonlar)

Teknik Konulu T.G.

T1. Ses Gériintii Testlerinin Yapilmasi ve Tedarikgilerle Caligtlarak Tyilestirilmesi

T2. Network ve internet Altyapismin Test ve Kontolii, Tedarikgilerle Birlikte Gelistirilmesi
T3. Teknik Konulardaki Talep ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

T4. Ogretim Elemanlarina ve Ogrencilere Teknik Destegin Saglanmast

T5. Uzaktan Egitim Platformu Arayiiz Tasariminin Gelistirilmesi

T6. Uzaktan Egitim Platformunun Fonksiyonalitesinin-Modiillerinin Tedarikgilerle Birlikte
Gelistirlmesi Ek Fonksiyonlar Eklenemesi

T7. Veritaban1 Data Transfer Testleri Yapilmasi ve Optimizasyon Faaliyetleri

T8. Otomatik kontrol-denetim sisteminin (sistemsel problemleri otomatik olarak gosterecek
uyari sistemi) gelistirilmesi
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Ogrenci istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki iliskinin
incelenmesi

Kalite evinin olusturulmasindaki ikinci asamada, 6grenci istekleri ve bu
isteklerinkarsilanabilmesiicin fakiilte tarafindan gergeklestirilmesi gereken
caligmalar (teknik gereksinimler) arasindaki iliski analiz edilmistir. Fakiilte
yoneticileri ve teknik personeli ile 6grenci isteklerinin karsilanabilmesi
adina gerceklestirilen faaliyetler goriistilmiistiir. Bu kapsamda olusturulan
kalite evinde her bir 6grenci isteginin hangi teknik gereksinimler ile
karsilanabilecegi ve bunlar arasindaki iliski diizeyi sorgulanmistir. Iliski
matrisinde Amerikan puanlama sistemi kullanilmistir. Buna gore matriste,
9 ¢ok giiclii bir iliskiyi, 3 orta diizey bir iliskiyi, 1 ise zayif bir iligkiyi
temsil etmektedir. Elde edilen iliski durumu Tablo 4.’te gosterilmistir.

Tablo 4. Ogrenci Istekleri-Beklentileri ve Teknik Gereksinimler

Arasindaki Iliski
Teknik Gereksinimler
Orenci Akademik Teknik ) N ' ] N
istekleri Operasyonel Teknik Gereksinimler Teknik Konulu Teknik Gereksinimler
Gereksinimler

Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 |01 |02 |03 |04 |05|06|07 |T1 | T2|T3|T4|T5]|T6 | T7 | T8
1 3 9 3 3 3
2 9 3 3 3 3
3 1 9 3 3
4 9 3
5 9
6 9 3
7 3 3 3 9 3 3
8 3 3 3 9 3
9 9
10 1 3 9 3 9
11 1 3 3 9 1 3 3 1 3 9
12 9 3 9 3 9 3 3 3 3
13 1 1 9 3
14 3 9 1 3 9 9 3
15 9 9 3
16 9 1 3 3
17 9 3 1 3 3 3 3
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Ogrenci istekleri ve teknik gereksinimlerin 6nem agirhklarinin
hesaplanmasi

Ogrenci istekleri ve teknik gereksinimler arasindaki iliskiyle birlikte,
ogrenci beklentilerinin-isteklerinin seviyeleri, mevcut hizmet performansi,
teknik gereksinimlerin birbirleri ile olan iliskileri, performans hedefieri,
satis noktasi, ilerleme rasyosu degerleri hep birlikte dikkate alinarak,
uzaktan egitim hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik gerceklestirilmesi
oncelikli faaliyetler tespit edilebilmektedir. Bu kapsamda iiniversite
ogrencilerinin isteklerini tam olarak karsilayabilmek adina performans
hedefleri en iist diizeyde tutulmus ve 7 olarak alinmistir. Satis noktasi
daha onceden ifade edildigi iizere degisikligin ya da iyilestirmenin satig
getirisine etkisi olarak ifade edilmektedir. Bu kapsamda her bir 6grenci
istegindeki 1iyilestirmenin, hizmet kalitesine ve Ogrenci tercihlerine
etkisi fakiilte yoOneticilerine sorulmus ve satis noktalar1 belirlenmistir.
Bu kapsamda 1.5, 1.2 ve 1 olmak flizere ii¢ farkli satis noktasindan
yararlanilmistir. Bu asamada performans hedeflerinin mevcut hizmet
performansina béliinmesiyle, ilerleme rasyolar1 hesaplanmistir. Ornegin;
bilgi ve data paylasimimin kolayligi onermesinde, fakiiltenin mevcut
performansi 4, performans hedefi ise 7 olarak belirlenmistir. Bu durumda
ilerleme rasyosu 7/4 = 1.75 olarak bulunur. Bu deger fakiiltenin bilgi ve
data paylasimi onermesinde ilerlemesi gereken orami ifade etmektedir.
Ogrenci isteklerinin ham énem agirliklari, isteklerin onem derecesi, satis
noktas1 ve ilerleme rasyosunun ¢arpilmasi ile bulunmustur. Goreceli yiizde
agirlik degeri ise ham 6nem agirliginin diger ham 6nem agirliklari icindeki
ylizdesel orani olarak hesaplanmistir (Bakiniz, Tablo5).

Tablo 5. Ogrenci Istekleri-Beklentileri Ham ve Goreceli Onem Agirliklar:

1-7 1-7 1-7 1-1,5 =c/b =a*d*e en/Yg
a b c d e f g
Ogrenci Ham . .
Ogrenci | Beklentileri Meveut Performans Satis flerleme Onem oGor? celi
: . > Hizmet . . % Agirhk
Istekleri Onem Performansi Hedefleri Noktasi Rasyosu Agihd “NELER”
Seviyesi “NELER”
1 7 4 7 1,5 1,75 18,38 8,58
2 6 6 7 1,5 1,17 10,50 4,90
3 6 5 7 1,5 1,40 12,60 5,88
4 7 5 7 1,2 1,40 11,76 5,49

70




Yusuf Sait TURKAN, Hacer Yumurtact AYDOGMUS

5 7 5 7 1,5 1,40 14,70 6,86
6 7 6 7 L5 1,17 12,25 5,72
7 6 3 7 1,5 2,33 21,00 9,81
8 6 4 7 L5 1,75 15,75 7,35
9 5 4 7 1,2 1,75 10,50 4,90
10 6 4 7 1 1,75 10,50 4,90
11 7 4 7 1 1,75 12,25 5,72
12 6 3 7 1,2 2,33 16,80 7,84
13 6 5 7 1,2 1,40 10,08 4,71
14 6 5 7 1 1,40 8,40 3,92
15 7 5 7 L5 1,40 14,70 6,86
16 4 4 7 1 1,75 7,00 3,27
17 5 5 7 1 1,40 7,00 3,27
214,17 100,00

Kalite evi analiz siirecindeki son agamada, teknik faaliyetlerin 6nem
agirligr ve goreceli 6nem agirligr hesaplanmaktadir. Teknik faaliyetler
ne kadar cok Ogrenci isteklerini karsilamaya yonelikse ve bu dgrenci
isteklerinin gerceklestirilmesinde mevcut durum ne kadar yetersiz ise
teknik faaliyetlerin 6nem agirliklart da o nispette yiliksek olmaktadir.
Calismada her bir teknik gereksinimin onem agirligi hesaplanmistir.
Ornegin O2 Teknik gereksiniminin (ders materyallerinin toplanmasi
ve sisteme zamaninda aktarilmasi), 10. &grenci istegi olan “egitim
materyallerinin zamaninda giincellenmesi-sisteme girilmesi” ile yiiksek
seviyede bir iligkisi vardir. Yine ayni teknik gereksinimin, 11 numaral
“duyurularin zamaninda gerceklestirilmesi” istegi ile de orta seviyede bir
iliski s6z konusudur. Bu durumda “Ders Materyallerinin Toplanmasi ve
Sisteme Zamaninda Aktarilmas1” teknik gereksiniminin ham énem agirligi
hesaplanirken sirasiyla 10. ve 11. istekler ile olan iligski diizeyleri ile bu
isteklerin goreceli onemleri carpilmistir (9%4,9+3*5,72=61,3, Bakiniz,
Tablo6.).

Teknik Gereksinimler

Akademik Teknik Onem Agirliklart

Gereksinimler Operasyonel Teknik Gereksinimler Teknik Konulu Teknik Gereksinimler

Ogrenci
istekleri
Ham Goreceli
Al |A2 | A3 | A4 |A5|A6| O1 | 02|03 |04|05|06|O7 | T1L|T2|T3|T4|T5|T6| T7 | T8 Onem Onem
Agirhig Agirhg

1 3 9 313 3 18,38 8,58

2 91313 313 10,5 49
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9 3 11,76 5,49

14,7 6,86

12,25 5,72

3 3 9 3 15,75 735

cloelxla|ln]|ls]w
©
wlw|lw]|e

B 9 1 3 3 1 3 9 12,25 5,72

10,08 4,71

-
5]
=]l =-]-

wlw]lolw]|lw]|w
w

15 9 9 14,7 6,86
16 9 1 3 3 7 327
17 9 3 1 3 3 3 3 7 327
Teknik
Grksnm.
Ham 61,3
Onem
Agirligt
Bulgular

Gergeklestirilen KFY c¢alismasi sonucunda Sekil 2.’de verilen kalite evi
olusturulmustur. Bu kapsamda 6grencilerin istek ve beklentilerinin 6nem
seviyelerinin yani sira, fakiiltenin teknik gereksinimleri de hesaplanmustir.
Kalite evinde o6grenci isteklerinin 6nem sirasina bakildiginda, dortten,
dokuza kadar tanimlanmis isteklerin olusturdugu, “Uzaktan Egitim
Platformu”, %40,14 ile goreceli 6nem agirliklariin en biiyiik paya sahip
oldugu grup olmustur. Bu grup ic¢inde yer alan “Yeterli Teknik Destegin
Zamaninda Alinmas1” ise %9,81 ile tiim 17 6grenci beklentisi igerisindeki
en yiiksek goreceli onem agirligina sahip hizmet istegi olmustur. Aslinda
bu istegin 6grenciler tarafindan tanimlanan 6nem seviyesi 6’dir ve diger
bazi isteklerin seviyelerine gore diisliktiir. Bununla birlikte bu istegin
goreceli onem agirliginin en yliksek degere sahip olmasinin nedeni, mevcut
sistem performansinin, teknik destek konusundaki yetersizligi nedeni
ile ilerleme rasyosunun biiyiik olmasidir (Bakiniz, Tablo 5.). Goreceli
onem agirliklarinda, on yedi istek i¢ginde en biiyiik goreceli neme sahip
“Yeterli Teknik Destegin Zamaninda Alinmasi1” istegini sirasiyla, “Egitim
Materyallerinin (e kitaplar, sunular, videolar) Nicelik ve Nitelik Olarak
Uygun Olmas1” ile “Bilgi ve Data Paylasiminin Kolayligi1” izlemektedir.
Istek ve beklentilere ait énem agirliklarinda en diisiik goreceli dnem
agirliklar ise sirasiyla 17., 16. ve 14. isteklerdir. Bu 6grenci beklentileri;
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ders kayitlar1 ve ders seg¢imlerinin zamaninda gergeklestirilmesi, belge
taleplerinin (transkript, 6grenci belgesi vb.) zamaninda karsilanmas1 ve
0l¢me degerlendirmenin zamaninda ve adil sekilde gergeklestirilmesi ile
ilgilidir. Bu istekler daha ¢ok egitim faaliyetlerini destekleyici nitelikte
oldugu i¢in 6grenciler tarafindan Onem seviyesi nispeten daha diisiik
olarak degerlendirilmistir. Ayrica bu isteklerin karsilanmasindaki fakiilte
performansi da bir¢ok 6grenciye gore kabul edilebilir seviyededir.

o
o
o [ =)
-0 o L) 070 <@ o
ARADEMIK OPERASTONEL TEKNK
Mevent | . Eam |Gorzesli
Ofrenci a1 | a2 | a3 | as | as #5 | o1 | o2 03| 04 |05 o8| 07| TL| T2 ! T4 LN R o |0t e |F sreemm. Satyg |Terleme ] 5 | Boemn
istekier Gnem Hadefleri| Nokas | Rasvoss| , o0 | 00
Parformans Apchi | Ancl
1 2 3 2 32 3 7 4 7 15 175 | 1838 | 838
z E) 2 2 2 32 6 6 7 15 117 [ 1050 | 490
3 1| = E) El 6 5 7 15 | 140 [ 1260 | 5388
4 s 3 7 5 7 12 140 | 1176 | 549
5 9 35 15 140 [ 1470 | 636
¢ £l 3 6 15 117 [ 1225 | 572
7 3 3 3 3 3 3 6 3 15 233 | 2100 | 981
é 3 3 3 El 3 6 4 15 175 | 1575 | 735
2 El 4 12 175 [ 1050 | 490
10 1 E s E s 3 + 1 175 | 1050 [ 490
u 1 3 3]s 1] 3 3 1 3 B + 1 175 | 1225 [ 572
1z s 3 s 3 [ 9 3 3 3 3 6 3 12 | 233 | 1680 | 784
i 1 1] s 3 6 5 12 [ 140 [ 1008 [ 471
s E] B 1 3 s |9 3 6 5 1 140 | 840 [ 392
15 B 9 3 5 15 | 140 | 1470 [ 686
16 s 1 3 3 4 4 1 135 | 700 | 327
I 9 3 1 3 3 3 3 5 1 140 7.00 327
21447 100.00
Telmik Ger.
Ham Onem | 154.0(144.9|50.0|61.8(147.9|188.2| 29.4|61.3(61.3100.0|29.4|41.0|55.7|51.5|198.9| 105.7| 121.6|126.5 |82.7 | 150.5| 216.0| 1962.2
Agelz
Telmik Ger.
Goracsii
Omom | 785|738 |2.55(5.15| 7.54 | 959 |150(3.12|8.12 5.10 [1.50|2.09| 2.84|2.62|10.14| 5.39 | 6.20 | 6.44 |4.21| 7.67 [1101| 100
Agvidian

Sekil 2. Uzaktan Egitim Programi Kalite Evi ve Onem Agirliklar:

Ogrencilerin isteklerini karsilamaya yonelik teknik gereksinimler olarak
ifade edilen “nasillar” kismina bakildiginda ise %353,67 ile “Teknik
Hizmetler” Oncelikli calisma alani olarak gorilmektedir. Teknik
gereksinim gruplarinda, %38,06 ile “Akademik Hizmetler” ikinci sirada,
%19,27 ile “Operasyonel Hizmetler” ise son sirada yer almistir. Bu sonug,
ogrencilerin isteklerinin karsilanmasi adina ilk olarak fakiiltenin teknik
alandaki hizmetler kismina yogunlagsmasi gerektigini ortaya koymaktadir.
Teknik gereksinimlere grup olarak degil de tek tek bakildiginda, yirmi bir
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teknik gereksinim i¢inde en biiyiik goreceli oneme sahip teknik gereksinim,
otomatik kontrol-denetim sisteminin (sistemsel problemleri otomatik
olarak gdsterecek uyari sistemi) gelistirilmesi oldugu goriilmektedir. Bunu
network ve internet altyapisinin test kontrolii ve gelistirilmesi izlemektedir.
Sonuglardan da goriilecegi iizere en 6nemli 6grenci istekleri ile bunlarin
kargilanmasi adina gerceklestirilmesi gerekli teknik faaliyetler birbirleri ile
iligkili faaliyetlerdir. Bu da fakiiltenin 6ncelikli olarak teknik faaliyetlerle
iligkili calismalarin1 yogunlastirmasi ihtiyacini ortaya koymaktadir.

Sonu¢ ve Degerlendirme

Gergeklestirilen KFY analizi ile 6grenci istekleri-beklentileri ile uzaktan
egitim sunan fakiiltenin gerceklestirmis oldugu faaliyetler arasindaki
iligkiler analiz edilmis ve fakiiltenin uzaktan egitim sisteminde yapacagi
yatirimlar ve gergeklestirecegi caligmalar i¢in yol gdsteren bulgular
elde edilmistir. Buna gore elde edilen bulgular degerlendirildiginde,
ogrenci isteklerinin en yiiksek oldugu konularin 6ncelikle uzaktan egitim
platformu, sonrasinda ise ders materyalleri ve bilgilendirme konularinda
oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte fakiiltenin performansi
incelendiginde 6zellikle bilgilendirme ve iletisim konusunda 6nemli bir
memnuniyetsizlik oldugu belirlenmistir. Buna parallel olarak, teknik
gereksinimlerin hesaplanan goreceli puanlari, fakiiltenin en Oncelikli
teknik gereksiniminin, diger bir ifadeyle calisma yapmasi gereken
alanin, teknik gereksinim grubundaki, otomatik kontrol- denetim sistemi
ile ilgili oldugunu gostermektedir (Bakiniz, Sekil 2.). Uzaktan egitim
sistemlerinde, ders materyalleri, canli ders arsivleri, sunumlar, duyurular
vb. bir¢ok konuda yapilan hatalar ve bu alanlardaki eksiklikler, uzaktan
egitim sistemindeki oto kontrol-denetim yazilimlar1 ve prosediirleri ile
¢oziimlenebilmektedir. Ornegin bir uzaktan egitim sisteminde, sisteme
yliklenmemis ya da hatali yiikklenmis bir ders materyali olmas1 durumunda,
oto kontrol denetim yazilimlari, ilgili eksikligi/hatay1 belirleyerek hatanin-
eksikligin giderilebilmesi igin ilgili ¢alisanlara ya da birimlere haber
verebilmektedir. Ayni sekilde arsivleme eksiklikleri, altyapisal problemler
vb. birgok hata da yine bu sistemlerle hizli bir sekilde tespit edilip, konu
ogrenciler ve ilgili birimler ile paylasilabilmektedir. KFY analizinde ikinci
onemli teknik gereksinim, network ve internet altyapisinin test-kontolii
ve gelistirilmesi olarak belirlenmistir. Bu teknik gereksinim uzaktan
egitim Ogrencilerinin tanimlamis oldugu yirmi bir beklentinin dokuzuyla
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iligkilidir (Bakiniz, Sekil 2.) Bu dokuz konunun bir¢ogunda ise fakiilte
performansi istenilen diizeyde degildir. Bu nedenle network ve internet
altyapisinin test-kontolii ve gelistirilmesi en Oncelikli ikinci alan olarak
dikkat ¢cekmektedir. Hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in yapilmasi gerekli
diger oOncelikli alanlar ise, program Ogretim tiiyeleri degerlendirmesi,
miifredat tasarimi ve veritabani test ve optimizayonu olarak gortiilmektedir.
Analiz neticesinde, uzaktan egitim sisteminde, ders kayit islemlerinin ve
ogrenci dokiimanlarinin hazirlanmasi (6grenci belgesi, transcript vb.) ile
ilgili konularin 6ncelik siralamasinda son siralarda geldigi goriilmektedir.
Bunun nedeni ise bu alanlarda yapilacak ¢aligmalarin az sayidaki beklenti-
istekle iliskili olmasidir. Ayrica bu alanlarda fakiilte performansinin da
kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir.

Yapilan ¢aligma ile uzaktan egitim hizmeti sunan bir fakiiltenin 6grenci
istekleri ve bu isteklerin karsilanma diizeyleri incelenmistir. Ayrica uzaktan
egitim hizmet kalitesinin artirilabilmesi adina, fakiiltenin iyilestirmesi
gereken teknik gereksinimleri, diger bir ifadeyle hizmet kalitesini artiracak
caligma alanlar1 belirlenmistir. KFY analizi yardimiyla fakiiltenin 6ncelikli
caligma alanlari, 6grenci istekleri, fakiilte performansi ve fakiilte hedefleri
dikkate alinarak siralanmistir. Elde edilen sonuglar, fakiilte yonetimi ile
paylasilmis ve fakiiltenin Oncelikli ¢alisma konularinin belirlenmesinde
kullanilmigtir. Caligma ayrica iilkemizde uzaktan egitim hizmet kalitesini
artirmay1 hedefleyen fakiilte ve merkezler i¢in de bir rnek model-uygulama
olarak degerlendirilebilir. Bu kapsamda uzaktan egitim hizmeti sunan,
fakiilte ve merkezler bu ¢alismay1 model alarak, egitim hizmet kalitelerini
degerlendirebilir, yapacagi ¢aligmalar1 ve yatirimlarini planlayabilir.
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