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Ozet

Bu c¢alismada Acik ve Uzaktan Ogrenme (AUQO) kurumlarindaki destek hizmetlerini gesitli boyutlar agisindan incelemek
amaglanmistir. Internet teknolojilerinde yasanan gelismeler, beraberinde ¢evrimigi ders veren kurumlarin sayisim da arttirmistir.
Ogrenci sayilarindaki artis AUO kurumlarmi destek hizmetleri konusunda yeni arayislara yoneltmektedir. AUO kurumlart
nitelikli destek hizmetleri sunmadiklarinda, 6grencilerin yalitilmighk hissi, yonlendirilme ve yonetim eksikligi ve olasi
motivasyon kayiplariyla karsilagtiklar1 bilinmektedir. Bu durum egitimin tamamlanamamasi gibi istenmeyen sonuglar1 da
beraberinde getirebilir. Alanyazinda yapilan ¢aligmalarda destek hizmetleri denilince 6ne ¢ikan, 6grenci destek hizmetleridir.
Ancak destek hizmetleri yalnizca 6grenci destek hizmetlerinden ibaret degildir. Bir baska deyisle, yoneticilere ve ¢alisan
gorevlilere de verilen destek hizmetleri mevcuttur. AUO kurumlarinin sagladig1 destek hizmetlerinde bazi olumsuz durumlarin
ve smirliliklarin oldugu gesitli ¢alismalarda belirtilmistir. Bahsi gegen durumlar, “sorunlar” baglhiginda incelenmis olup, nitelikli
calisan sayisi, geri bildirimlerle ilgili sorunlar, yonetsel sorunlar, teknik sorunlar, sosyal etkilesim vb. gibi basliklar altinda
degerlendirilmistir. Caligmada son olarak destek hizmetlerindeki egilimler arastirilmis ve ileride yapilacak arastirmalara bazi

oneriler sunulmustur.

Anahtar Sozciikler: Acik ve uzaktan 6grenme, destek hizmetleri, egilimler, sorunlar.

Abstract

The purpose of this study is to investigate the support services in terms of various dimensions in Open and Distance Learning
(ODL) institutions. The developments in Internet technologies have also increased the number of institutions offering online
courses. The increasing number of students leads ODL institutions to innovations regarding support services. Obviously, when
ODL institutions do not provide sufficient support services, students are confronted with the feeling of isolation, with lack of
guidance and management, and with probable loss of motivation. This can lead to undesirable results such as inability to complete
the training. Although support services are generally associated with support services provided for students, support services do
not just include those for students. In other words, support services are provided for managers and personnel as well. It is pointed
out in several studies that some negative situations and limitations are involved in support services provided by ODL institutions.
In the present study, these situations and limitations were examined under the main heading of "Problems” including the sub-
headings of number of qualified employees, problems with feedback, managerial problems, technical problems, social interaction

and so on Finally, the trends in support services were searched and some suggestions were put forward for future research.
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Giris

Uzaktan egitim uygulamalarimin sundugu zaman, mekan gibi esneklikler ozellikle
modern toplumlarin egitim ihtiyaglarina karsilik verebilmesine dolayisiyla is sektdriinden
yiiksek 6gretim kurumlarina kadar yogun bir sekilde talep edilmesine yol agmistir (Sun, Tsai,
Finger, Chen ve Yeh, 2008). Web kullanimimin hizli bir sekilde yayilmasi ve bu alandaki
teknolojik donanimlarin gelismesi, biitgelerin sinirli olusu ve yiliksekdgretime olan toplumsal
taleplerin artmasi, tniversitelerin c¢evrimi¢i programlar gelistirmesinde ©6nemli bir rol
oynamustir (Volery ve Lord, 2000). Universiteler bu dogrultuda sunduklari gevrimigi derslerle
birlikte 6grenenlere; internet iizerinden dersleri segcme, fiziksel olarak sinifa gelmeden derslere
katilma, ders materyallerine ulagma, kendi aralarinda ve egitmenlerle etkilesime girme,
tartismalara katilma, egitmenlere istedikleri zaman sorularini iletme imkanlar1 saglamiglardir.
Tiim bunlar diistintildiigiinde ¢evrimi¢i 6grenmenin sagladigi olanaklar sayesinde egitimde
yasanan bazi olumsuz durumlar ortadan kaldirilabilir.

Geleneksel 6grenme de dgrenciler birbirleriyle ve dersin dgretim elemaniyla etkilesim
halinde bulunabilirler. Ancak 6grenenlerin birbirlerinden ve 6gretim elemanindan mekan
ve/veya zaman agisindan bagimsiz oldugu c¢evrimici 6grenmede bu etkilesimi saglamak daha
zor olabilmektedir. Ogrenenlerin sosyal, akademik, ydnetim ve bu tiir alanlarla ilgili
ihtiyaclarmin giderilmesi konusunda destek hizmetlerinin 6nemi giderek artmaktadir. Bu
calisma da destek hizmetleri su basliklarda incelenmistir: Destek hizmetlerine neden ihtiyag
duyulur, destek hizmetleri ne sekilde verilir, destek ortamlari, destek hizmetleri tiirleri, destek

hizmetlerinde sorunlar ve destek hizmetlerinde egilimler.

Destek Hizmetlerinin Ortaya Cikisi

Yapilan ¢aligmalar sonucunda geleneksel kurumlar ile Agik ve Uzaktan Ogrenme (AUO)
kurumlar1 arasinda mezuniyet oranlar1 arasinda biiylik farklar olabilecegi ortaya ¢ikmuistir.
Inkelaar ve Simpson (2015) yaptiklar1 galigmalarinda geleneksel kurumlar ile AUO
kurumlarinin ortalama mezuniyet oranlarini agisindan karsilastirmis ve AUO kurumlarinda
mezuniyet oranlarinin ¢ok daha diisiik oldugu sonucuna ulagmiglardir. Bu durumun nedenleri
arasinda, etkilesim ve destek faktorleri ¢cevrimi¢i 6grenenlerin en ¢ok ihtiyaci olan faktorler
(Moore ve Kearsley, 2005) arasindadir. Bununla birlikte bazi ¢evrimigi 6grenenlerinin
yalitilmighik hissi, yonlendirilme ve yonetim eksikligi ve olast motivasyon kayiplariyla
karsilastiklar1 bilinmektedir (Abrami ve Bures, 1996). Bahsedilen bu faktorler ve eksikliklerin

temelinde destek hizmetlerinin oldugu sdylenebilir. Kaliteli destek hizmetleri dgrencilerin
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cesitli ihtiyaclarinin zamaninda giderilmesini saglamalidir. Destek hizmetlerinin dogasi daha
iyl bir sekilde hizmet saglamak adina mekanik siiregten dijital stirece dogru degismektedir
(Somayajulu & Ramakrishna, 2010).

Uzaktan egitimde destek hizmetlerinin temel amaci, yiliz ylize 6grenmenin yoklugunda,
Ogrencilere bireysel caligma veya uzaktan Ogrenenlerin arasinda bagimsiz ¢alisma firsati
saglamaktir (Paier, 2007). Destek hizmetleri genel olarak su baslhiklar agisindan
degerlendirilebilir (NKI, 2007):

e Ogretici tarza gelistirilmesi

e Insan — bilgisayar ara yiiziiniin anlasilir ve basit olmas1 (kullanilabilirlik)

e Sistemi kullanan ya da kullanmak isteyen her bireyin teknolojik gereksinimlere
sahip olmasi

e Cevrimici kurslari tamamlamak i¢in 6grenci motivasyonunun saglanmasi.

Destek Hizmetlerine Neden Thtiya¢ Duyulur

Destek hizmetleri temel olarak, dgrenenlerin nihai amaglarina erigsmelerini saglamak
adina 0grenmeye yardimei olmak icindir. Bu amag altinda su alt amaglardan s6z edilebilir
(Picciano, 2001):

* Dersin kurumsal hedeflerinin farkina varilmasi konusunda 6grencilere yardim etmek
(yalitilmiglik hissinin olumsuz etkilerini azaltmaya yonelik)

» Kurumla 6grencilerin anlagmasina yardimcei olmak

» Ogrencilerin grenme deneyimlerini gelistirmek

* Yetersiz 6grencilere ihtiyaci olan destekleri saglamak

* Kisisel zorluk ¢eken 6grencilere danisma hizmeti saglamak

Destek Hizmetleri Kimlere Yonelik Verilir

Alanyazin incelendiginde, destek hizmetleri genellikle 6grenci destek hizmetleri seklinde
ifade edilir. Bu noktadan yola ¢ikilarak uzaktan egitimdeki destek hizmetleri biiylik 6lciide
ogrencilere yonelik oldugu sonucuna varilabilir. Ancak bunlardan bagka, Ogreticilere,

yoneticilere ve ¢alisan gorevlilere de verilen destek hizmetleri vardir.

Destek Ortamlari
Uzaktan egitimin sundugu esnekliklerden olan zaman ve mekan kavramlarinin destek

ortamlarmin sekillenmesinde referans oldugu soylenebilir. Ozellikle internet teknolojisinde
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yasanan gelisimler destek hizmetlerinin daha c¢ok dijital olarak sunulmasina yol
acabilmektedir. Uzaktan egitimin yayginlagsmaya basladigi ilk yillarda sunulan yiiz yiize destek
ortamlarinin giiniimiizde yerini son sistem yapay zeka bilgisayar yazilimlarina birakacagi
ongoriilebilir. Meveut AUO kurumlari incelendiginde sunduklari destek ortamlarmin yiiz yiize
ve es zamanli olabilecegi gibi biitiiniiyle cevrimigi ve es zamansiz olabilecegi de
goriilmektedir. Ornegin kurumlarin kullandig1 Ogrenme ydnetim sistemleri (OYS) iizerinden
sunulabilen destek hizmetleri, mekan agisindan farkli, ancak zaman agisindan es zamanli ya da
es zamansiz olabilmektedir. Bunun yaninda internet iizerinden gerceklestirilen oryantasyon

egitimleri de benzer sekilde mekan esnekligi sunabilmektedir.

Destek Hizmetleri Tiirleri

Alanyazinda destek hizmetleri cesitli sekillerde ele almmustir. AUO kurumlarin destek
hizmetleri incelendiginde bircok alt kategoriden olusan sistemler goriilmektedir. Destek
hizmetlerini olusturan kategoriler kurum politikalariyla ilgili oldugundan bu basliklar1 belli
gruplar altinda toplama konusunda tam bir goriis birligine varildigini séylemek miimkiin
olmayacaktir.

Destek hizmetleri denildiginde ¢ogunlukla 6grenci destek hizmetleri 6n plana ¢ikar,
ancak destek hizmetleri yalnizca bundan ibaret degildir. Berge (1995)’de basarili bir ¢evrimigi
ogrenmede dort 6geden bahsetmistir. Bu dort 6geden yola ¢ikildiginda ¢evrimi¢i 6§renmede
destek hizmetleri tiirleri de bu bagliklar altinda degerlendirilebilir: egitsel destek, sosyal destek,
teknik destek ve yonetimsel destek. Egitsel destek, AUO kurumlarinda ders igerikleriyle ilgili
konular1 kapsayan destek tiiriidiir. Genellikle egitmen, tavsiye ve danisma servisleri alanlariyla
ilgilidir. Yonetimsel destek temelde kayit islemleri ve finans gibi kurumsal gerekliliklerle
ilgilidir. Sosyal destek uzaktan egitimin dezavantajlarindan biri olan 6grencilerin yalitilmislik
hissini ortadan kaldirmaya yonelik aktivitelerdir. Alanyazinda “non-academic support” olarak
verilen destek hizmetlerini de kapsar. Ogrenenlerin birbirleriyle ya da dgreticilerle olan
etkilesimin saglanmasina yoneliktir. Sistemde yer alan g¢esitli yazilimlarla 68renenler
ogreticileriyle bulusabilir, danigsmak istedikleri konular hakkinda talepte bulunabilirler. Sosyal
bir ortamin kurulmasina yonelik aktivitelerin saglandigr destek tiliridiir. Teknik destek
Ogrenenlerin uzaktan egitim sisteminde karsilasabilecekleri donanimsal ve yazilimsal
sorunlarin giderilmesine yonelik saglanan servislerdir. Khanna ve Basak (2013)’e gore bu
gorevler arasinda; Kurulum ve bakim, alt yap1 hizmetleri, i¢erik tasarimi, 6gretim programlari

icin teknolojik tasarimlar ve kullanighilik testleri gibi unsurlar yer almaktadir.
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Destek Hizmetlerinde Sorunlar
Alan yazinda Destek hizmetleri konusunda yapilmis ¢calismalar incelendiginde mevcut sorunlar
belli baslhiklar seklinde ortaya c¢ikmaktadir. Bu basliklar genel olarak akademik sorunlar,
teknolojik sorunlar, sosyal sorunlar ve Ogrenenlerin karsilastigi sorunlar c¢ercevesinde
sekillenmektedir. Muilenburg ve Berge (2005) yaptiklar1 calismalarinda ¢evrimi¢i 6grenmede
karsilasilan engelleri faktor analizi ile ortaya koymuslardir. Calisma bulgularina gére sorun
olarak ortaya ¢ikan 8 baslik su sekildedir: (a) Yonetsel sorunlar, (b) sosyal etkilesim (c)
akademik yeterlikler, (d) teknik yeterlikler, (¢) 6§renen motivasyonu, (f) caligmalar i¢in gerekli
zaman ve destek, (g) internete erisim maliyetleri (h) teknik sorunlar. Bu faktorler giiniimiiz
kosullarinda degerlendirildiginde bazilarimin gegerligini kaybettigi (internete erisim
maliyetleri) bazilarininsa 6neminin azaldigi (teknik yeterlikler vb.) s6ylenebilir.
Bahsedilen bu sorunlar arasinda yer alan teknik/teknolojik destek (El Turk ve Cherney 2016;
Watkins ve Kaufman, 2003) alanyazinda siklikla bahsedilen destek hizmetleri sorunlar
arasindadir. AUO kurumlarin bas etmesi gereken sorunlardan birinin de teknolojik gelismelere
ayak uydurma ¢abasi (Berge ve Muilenburg, 2000) oldugu bilinmektedir. Bahsedilen tiim bu
ifadelerin cogunun Ogrenen destek hizmetlerine yonelik sorunlar oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte AUOQ sistemlerinin temelinde 6grenen boyutunun oldugu diisiiniildiigiinde, iyi
gelistirilmis  6grenci  destek hizmetlerinin  sunulan ¢evrimigi egitimlerin  basariya
ulagabilmesinde 6nemli bir rol oynayacagi sOylenebilir.

Yukarida bahsedilen sorunlar disinda AUO kurumlarinda éne ¢ikan baska sorunlarin
oldugu da bilinmektedir. Bu c¢alismada bu sorunlar su basliklar altinda degerlendirilmistir:
Yeterli sayida ve bilgi beceride ¢alisan sikintisi, geri bildirimlerle ilgili sorunlar ve diger

caligmalardan elde edilen veriler 15181inda mevcut sorunlar.

Yeterli Sayida ve Bilgi Beceride Calisan Sikintisi

AUOQ kurumlarinin baslica sorunlarindan birisi de ¢alisan personelin egitilmesi ve
personel sayisinin yeterli olmayisidir. Bu durumu su sekilde 6rneklendirmek miimkiindiir:
uzaktan egitimde faaliyette bulunmak isteyen bir kurum planlarini dogru bir bigcimde yapmazsa
(hedef kitle, alt yap1, destek hizmetleri...), egitim siirecinde bir¢ok sikinti yasayabilir. Bu
kurumun 6grenci beklentisi tam ve dogru sekilde hesaplanmazsa 6grencilere verilecek basta
destek hizmetleri konusunda ve diger servislerde sorunlar bas gosterecektir.

Ogrenci sayilarmin fazla oldugu uzaktan egitim kurumlarinda bu 6grencilere saglanacak

destek hizmetleri i¢in ¢alisan eleman sikintis1 dogacaktir. Bu tip kurumlarda 6grencilere etkili
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destegin verilebilmesi i¢in yogun bir is giicline, yeterli personel sayisina ve zaman
planlanmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Calisan personelin yeterli bilgi ve becerilere sahip
olmamas1 bu alanda kendini gelistirmemesi verilen hizmetlerin aksamasina yol agacagindan,
kurumlarin ¢aliganlarini siirekli olarak egitmeleri gerekmektedir.

Sonu¢ olarak, uzaktan egitimde saglanan etkilesim tiirleri gdz Oniline alindiinda
(6grenen-O6grenen, 0grenen-ogreten ve dgrenen-igerik), bu etkilesimleri gergeklestirebilmek
adina c¢alisan personel sayist yeterli olmali, gerekli alt yapilar hazirlanmali, sistemler

giincellenmeli, yenilikler takip edilmeli ve bu tiir olusumlar desteklenmelidir.

Geri Bildirimlerle ilgili Sorunlar

Uzaktan egitimin yapist geregi oOgrenciler geleneksel egitim disinda bir ortamla
karsilastiklarinda bazi sorunlar yasayabilirler. Eski aliskanliklar yeni sistemlere adaptasyon
siirecini zorlagtirabilir. Ornegin geleneksel egitimde 6grenci-6gretmen iliskisi yiiz yiize, simf
ortaminda gergeklesir. Ogretmen konuyu aktarir, sorular olursa cevaplar ve ders bu sekilde
devam ettirilir. Uzaktan yiiriitiilen bir ders ise, dersin 6zelligine gore es zamanl ya da es
zamansiz olarak sekillenebilmektedir. Es zamanli dersler daha planli ve geri bildirimin nispeten
daha cabuk oldugu derslerdir. Es zamansiz yiiriitiilen derslerde ise etkilesim faktorii gogunlukla
e-postalarla gergeklesir. Bunun yaninda kullanilan Sosyal 6grenme aglari, 6grenme yonetim
sistemleri, sosyal paylasim siteleri, ¢esitli anlik mesajlasma programlar1 ya da buna benzer
platformlar araciligtyla geri bildirimler saglanabilmektedir. Egitmenler 6grencilere verecekleri
odevleri yine bu platformlardan duyururlar. Ogrenciler verilen ddevleri dijital ortamda
hazirlayip elektronik yolla egitmenlere ulastirirlar. Egitici, 6grencilerden gelen calismalari
okur, degerlendirir ve bazen birebir, bazen de ortak geribildirimler verir (Caliskan, 2008).

Uzaktan egitimin geleneksel egitime gore en biiyiik dezavantajlarindan olan 6grencilerin
yalitilmiglik hissi ve buna bagl olaraktan motivasyon kaybi destek hizmetlerinin de en 6nemli
sorunu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ogrenenler ihtiya¢ duyduklar: destegi en kisa siirede almal
bu durum saglanmazsa dersin hedeflerine ulasmada sikintilar yasanabilmektedir. Swan (2002)’
ye gore bir bagka sorun da “yakinlik” kavrami olup bu kavram iletisim kuranlar arasinda
algilanan psikolojik uzaklik olarak tanimlanmaktadir. Uzaktan egitimle ugrasan tim
kurumlarda “yakinlik” psikolojik uzaklig1 en aza indirebilmek i¢in gerekli altyap1 ve birimlerin
kurulmasi son derece 6nem arz etmektedir. Bu sekilde 6grenenlere ihtiyaclari oldugunda en

kisa siirede destegi saglamak miimkiin olabilecektir.
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Diger calismalardan elde edilen veriler 15131nda mevcut sorunlar

Somayajulu ve Ramakrishna (2010) da yaptiklari ¢aligmalarinda destek hizmetlerinde yasanan

sorunlar1 su basliklar altinda toplamistir:

Destek hizmetlerinde 6grenen sikayetleri tizerinde yeterince durulmadigindan,

Calisan personelin devamli olarak egitilmemesinden,

Yeni teknolojilere gegisteki zorluklardan,

[letisim kanallarmnin gelistirilememesinden,

Kurumlarin kurs materyallerini web’den dagitma giicliiklerinden,

Cevrimi¢i destek hizmetlerinin elektronik medya hizmetleri dogrultusunda

gelistirilemedigi.

Floyd ve Casey-Powell ‘1n (2004) y1linda yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda ise su basliklar

iizerinde durulmustur:

Cevrimic¢i destek hizmetlerinde kullanilan yazilimlarin kullanict dostu ve 6grenci
merkezli olmayisi,

Geri bildirimde yasanan gecikmeler (tavsiyeler, kariyer, akademik danismanlik
hizmetleri ve kiitliphane kaynaklar1),

Ogrenci destek hizmetlerinin kapsami, yeniden yapilandirma ve sistemli uygulama
eksikligi,

Basarinin garanti altina alinmasi i¢in tiim Ogrenciler iizerinde siirekli olarak

degerlendirilme zorunlulugu.

Muilenburg ve Berge (2005)’nin ¢gevrimig¢i 6grenmeye yonelik 6grenci sorunlari baslikli

caligmalarinda ortaya ¢ikan faktorlerden su basliklar altinda s6z edilebilir.

Sosyal etkilesim: Ogrencilerin etkilesim eksikligi nedeniyle (diger Ogrenciler ve
Ogreticiyle) algiladiklart ¢evrimigi 6grenmeye iliskin engellerdir. Cevrimigi isbirliginin
az olmasi, sosyal baglamin ipuglarindan yoksun olmasi, ¢evrimici derslerde kendilerini
yalitilmis hissetmekten korkmalar1 gibi.

Yonetimsel kaynakli sorunlar: Ogrencilerin, dgreticilerin ve yoneticilerin denetimi ile
ilgili olarak algiladiklar1 engellerdir. Ders materyallerinin zamaninda sunulmamast,
akademik danigmanliklardaki eksilik, zamaninda geribildirim verememe gibi durumlar

ornek olarak gosterilebilir.
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e Zaman ve ¢alisma kaynaklari: Ogrenenin zamani yeterli bulup bulmamasi veya aile ve
arkadaglarinin caligmay1 destekleyip desteklemesi veya is ortamindaki insanlarin
destekleyip desteklememesi ile ilgili olarak algiladig1 engellerdir.

e Motivasyon: Ogrencilerin ¢evrimici derslerdeki giidiilenmelerini etkileyecek bazi
ozelliklere sahip olup olmadiklariyla ilgilidir. Ornegin isi geciktirmek, ddevin kolay
tarafin1 yapmay1 tercih etmek, cevrimi¢i 6grenme ¢evrelerini giidiileyici bulmamak
gibi.

e Teknik sorunlar: Birbirine uygun platform, tarayict ve yazilimlarin eksikliginden
kaynaklanan engellerdir. Teknik yardim eksikligi de bu engellere neden olabilir.

e Internet erisimi ve maliyeti: Internet erisimini pahali bulma, miilkiyet haklarini, 6zelini
ya da mahremiyetini kaybetme korkusu, internete erigimin kisitli olmasi da bu engeller
arasinda diisiiniilebilir. Ancak bu engel tiirli, lilkemizde internete erisim oranlari
distintildiiglinde artik gecerligini kaybetmek {izere oldugu sdylenebilir.

e Teknik beceriler: Ogrencilerin teknik becerilerindeki eksikliklerden dolay1 algiladiklari
engellerdir. Cevrimi¢i 6grenmedeki yeni bir egitim teknolojisinden korkmak gibi,
yazilim kullanma becerilerindeki eksiklik vb. bu kategoriye dahil edilebilir.

e Akademik beceriler: Ogrencilerin kendi akademik becerilerinden (okuma, yazma ve

iletisim) kaynakli engellerdir.

Destek Hizmetleri Egilimler
AUO kurumlarinin destek hizmetleri alaninda yasanan egilimler su basliklar altinda
toplanabilir: Marka ve Imaj, sanal oryantasyon hizmetleri, mobil cihazlara y&nelik

uygulamalar, personel egitimi ve akilli destek hizmetleri.

Marka degeri

Diinyada basta sirketler olmak iizere hemen her alanda yayginlagsmaya baslayan bu
kavramin egitim sektoriinde de giderek dnem kazandigi sdylenebilir. JWT Education (2006)
raporunda, bir markanin degeri, kurumla ilgili insanlarin algilarina etki eden su 6gelerden
tiiretilmistir: iirlin ve hizmetler, organizasyon performansi, kisilik unsuru, reklamlar, kimlik ve
logo unsurlari, deneyim ve itibar. Burnet (2008)’de bu tanimi destekler nitelikte su sekilde bir
yorumda bulunmustur: marka degeri bir kurum i¢in tanitim, sayginlik ve gelecege yonelik
adimlarin atilmasinda 6nemli bir yer teskil etmektedir ve bu kavram insanlarin tercihlerinde

belirleyici rol oynamaktadir. Ogrencilerle olan etkilesim, materyal dagitimi gibi unsurlarda
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kalitenin yakalanmas1 ve ayn1 sekilde siirdiiriilmesi kurumun marka ve imajin1 temsil eder.

AUO kurumlarinda tiim bu faaliyetler agisindan markalasma énem arz etmektedir.

Sanal Oryantasyon Hizmetleri

Bu sistem 6grencilere bulunduklar1 yerden istedikleri zaman kampiisii kesfetme imkan
verir. Gerekli yazilimlar sayesinde gercek bir kampus ziyaretinde bulunuyor hissi yaratilabilir.
Ogrenciler geleneksel egitimde yer alan oryantasyon hizmetlerini etkilesimli bir sekilde bu tiir
uygulamalarla saglayabilir. Zaman ve mekandan bagimsiz olarak gerceklesebileceginden
dolay1 kiitiiphane ve ¢esitli hizmetlerinin tanitilmasinda kullanilabilir (Thompson ve Hills,
2005). Ayn1 zamanda uzaktan egitimin sinirliliklarindan biri olan &grencilerde goriilebilen
izole edilmislik hissi bu tiir uygulamalarda indirgenebilir. Bu tiir uygulamalara sanal ger¢eklik
teknolojilerinin dahil edilmesiyle birlikte gerekli donanima sahip &grenciler bulunduklar

yerden tiniversitelerini kesfetme imkanina sahip olabilirler.

Mobil Cihazlara Gegis

Uzaktan egitimde mevcut olan destek hizmetleri yaygin olarak bilgisayarlar araciliiyla
uygulanabilmektedir. Her alanda oldugu gibi teknolojideki gelismelerde teknolojinin
taginabilirligi konusunda ilerlemeler saglamistir. 5-6 y1l 6nceki Horizon raporlarinda yer alan
trendler arasindaki mobil cihazlar ve uygulamalar bugiin AUO kurumlarinin sistemlerinin de
olmazsa olmaz pargasi haline gelmistir. Bu dogrultuda sunulan destek hizmetlerinin mobil
cihazlar araciligiyla aktarilmasi kullanicilara kismi olarak var olan mekan zorunlulugunu

ortadan kaldirmaya yonelik 6zgiirliikk saglayabilmektedir (Johnson vd., 2011).

Personel Yetistirme

AUO kurumlarinin isleyisinde yasanabilen temel sorunlardan birisi nitelikli akademik ve
calisan personel eksikligidir. Destek hizmetleri siirekli giincellenmesi gereken bir siire¢
oldugundan personelinde bu konularda kendilerini yetistirmeleri beklenir. Ancak bu beklenti
yeterli degildir, bunun yerine bir zorunluluk olarak personel egitimi kavrami gelmelidir. Destek
hizmetleri denildiginde akla ilk gelen 6grenci destek hizmetleri olsa da bu hizmetlerin
devamlilig1 ve yayginlastirilmasi konusunda personelin egitimi kilit rol oynamaktadir.

AUO kurumlarida ¢alisanlarin yeni ¢ikan teknolojiler, yeni yontemler ve degisen kurum
isleyisi ile ilgili diizenli olarak egitilmeleri 6nem arz etmektedir. Bu sekilde kurum

isleyislerinin daha saglikli yiiriitiilmesi ve daha basarili sonuglar elde edilmesi saglanabilir.
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Akillh Destek Hizmetleri

AUOQ kurumlari barindirdiklar1 grenci sayilar1 agisindan oldukea biiyiik kurumlardir. Bu
tir kurumlarda O6grenci destek hizmetlerinde sorunlarin en aza indirgenmesi Onem arz
etmektedir. Genis kitlelere verilen hizmetlerde planlama ve herkese yonelik olma temel rol
oynamaktadir. Ancak bu geleneksel destek hizmetlerinde pek miimkiin olmayabilmektedir. Bu
durumda destek hizmetlerinin daha akilli sistemler haline doniistiiriilmesi olas1 sorunlari ¢6zme
adina zaman ve isgiicli gibi parametreler acisindan tasarruf saglayacaktir. Geligen bilgisayar
teknolojilerinin bir {irlinii olan yapay zeka kavrami da egitim alaninda kullanilmaya
baslanmustir. Ozellikle AUO kurumlarinda bu teknolojiden yararlanabilmek destek hizmetleri
kapsaminda oldukg¢a kolaylik saglamaktadir.

Akilli destek hizmetleri ile ¢esitli algoritmalarla 6grencilerin ihtiya¢ duyduklar1 destekler
planlamus bir sekilde tasarlanip uygun déniitler verilebilmektedir. Onceleri gorsel ve metin
tabanli olan bu uygulamalar, son zamanlarda sesli komutlarla calisir hale donlismeye
baslamistir. Uzaktan egitimin en biiylik sorunlarindan biri olan &grencilerde yasanan
yalitilmishk hissi bu tiir uygulamalarla ortadan kaldirilmaya calisiilmaktadir. AUO
sistemlerinde 6grenciler, yagsayan bir organizma gibi etkilesime girebilen destek hizmetleri ile
karsilastiklarinda kendilerini okuduklar1 kuruma ait hissetme konusunda daha olumlu
diistinceler i¢inde bulunabileceklerdir. Bu tiir sistemlerin her ne kadar 6grenciler i¢in faydali
olacag1 Ongoriilse de, ayn1 zamanda sistem calisanlarinin islerinde de kolaylik saglayacagi

diistiniilmektedir.

Sonuclar

Bu ¢alismada AUO kurumlarinin destek hizmetleri boyutu derinlemesine incelenmistir.
Bu dogrultuda destek hizmetlerinin gelisimi ve neden ihtiya¢ duyuldugu sorusunun yaniti
aranmistir. Alan yazinda destek hizmetleri denildiginde akla ilk gelen 6grenci destek hizmetleri
olsa da bu c¢alismada diger destek tiirleri egitsel destek, sosyal destek, teknik destek ve
yonetimsel destek basliklarinda incelenmis ve gorevleri hakkinda bilgi verilmistir. AUO
kurumlarinin sundugu destek hizmetleri destek ortamlar1 agisindan degerlendirildiginde zaman
ve mekan boyutlar1 agisindan farkliliklar gozlenmektedir.

Destek hizmetlerinde yasanan sorunlar alanyazin taramasi sonucu ortaya konulmus ve
one cikan sorunlar derinlemesine incelenmistir. Tespit edilen sorunlarm AUO kurumlar
tarafindan dikkate alinip degerlendirilmesinin, kurumlarin yonetim anlayislarinin daha saglikl

ylriitilebilmesine yardimct olacagr disilinlilmektedir. Calismanin sonunda destek
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hizmetlerinde ki egilimler marka ve imaj, sanal oryantasyon hizmetleri, mobil cihazlara yonelik

uygulamalar, personel egitimi ve akilli destek hizmetleri basliklarinda sunulmustur.

Oneriler

Uzaktan egitimde yeni ¢ikan teknolojilerin incelenerek bunlardan destek hizmetlerinde
kullanilabilecek olanlarina yonelik deneysel ¢alismalar yapilabilir.

Bu teknolojilerle ilgili derinlemesine bilgi elde etmek ve ilgili teknolojilerin kullanimina
yonelik olarak ¢esitli diizenlemeler getirmek {izere bu tiir teknolojilerin pilot uygulamalarinin
gelistirilip kullanicilarin goriislerinin alinmasina yonelik ¢aligsmalar yapilabilir.

Cesitli  Universitelerin  destek hizmetlerini nasil sunduklarma yonelik olarak
karsilastirmali calismalar yapilabilir.

Uzaktan egitimde destek hizmetlerinde kullanilmak iizere tutum olgekleri gelistirilebilir.
Bu sekilde sistemi kullananlarin tutumlar1 incelenebilir ve sistem yetkilileri gerekli

diizenlemeleri gerceklestirebilir.
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