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Ozet

Anadolu Universitesi Acikogretim Sistemi, yiiksekogretimde firsat esitligini saglamak amactyla 1982 yilindan bu yana
Tiirkiye’de ve yurt disinda 6grenme hizmeti sunmaktadir. 35 yillik deneyimi ile dgrenenlerin yasam boyu dgrenme siirecine
destek olan Acikdgretim Sistemi, dgrenenlere hem internet iizerinden hem de yiiz ylize 6grenme ve destek hizmeti sunmaktadir.
Acik ve uzaktan Ogrenme sistemlerinde sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi sistemin iyilestirilerek hizmet kalitesinin
arttirilmasinda 6nemlidir. Bu ¢alismada, agik ve uzaktan 6grenenlerin cinsiyet, medeni durum ve ¢aligilan sektor degiskenlerine
gore sinav ve biiro hizmetlerine yonelik goriisleri bakimindan farklilik gésterip gostermediginin arastirilmas: amaglanmaktadir.
Calismanin katilimeilari, 2014-2015 dgretim yilinda Anadolu Universitesi Agikogretim Sistemine kayith olan ve Cevrimigi
Hizmet Degerlendirme Anketine goniillii olarak katilan 43.106 6grenendir. Calisma kapsaminda, 6grenenlerin siav ve biiro
hizmetlerine iliskin goriisleri iizerinde faktor analizi yliriitiilmiis ve sinav hizmetlerinde bir faktoriin, biiro hizmetlerinde ise iki
faktoriin uygun oldugu tespit edilmistir. Sinav hizmetleri ve biiro hizmetleri i¢in yiiriitiilen t-testi ve varyans analizi sonuglarina
gore faktor skorlar1 bakimindan cinsiyet, medeni durum ve calisan sektor degiskenlerine gore istatistiksel olarak anlaml

farkliliklar tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi, Destek Hizmetleri, Sinav Hizmetleri, Biiro Hizmetleri.

Abstract

Anadolu University Open Education System has been providing educational services both in Turkey and abroad since 1982 in
order to provide equal opportunity in higher education. With its 35 years of experience, the Open Education System, which

supports learners' lifelong learning process, offers both online and face-to-face learning and support services to learners.

Assessment of services offered in open and distance learning systems is important in increasing service quality by improving
the system. This study aims to investigate whether open and distance learners differ in their views on exam and student support
office services depending on gender, marital status and job sector. The participants of the study were 43,106 learners who were
enrolled in the Anadolu University Open Education System in 2014-2015 academic year and voluntarily participated in the
Online Service Evaluation Questionnaire. Within the scope of the study, factor analysis was carried out on the opinions of the
learners about exam and student support office services and the results of the factor analysis revealed that exam services were
composed of one factor while two factors contributed to office services. According to the results of t-test and variance analysis
conducted for exam services and office services, statistically significant differences were determined according to the factor

scores in terms of gender, marital status and job sector variables.
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Giris

Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sistemi, 1982 yilinda 29.500 &grenciyle egitim
hayatina baglamistir. 35 yillik deneyimiyle 81 ilde ve 30 farkl {ilkede egitim hizmeti sunarak
yasam boyu dgrenme odakl1 bir sistem haline gelen Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi,
2016-2017 ogretim yilinda yaklasik 3 milyon Ogrencisi ve 2,5 milyon mezunu ile mega
iiniversitelerden biridir (Anadolu Universitesi Ogrenci Kilavuzu, 2016). 17 lisans ve 36
Onlisans programina Ogrenci kabul eden Agikogretim Sistemi, Bati Avrupa, Azerbaycan,
Bulgaristan, Kosova ve Makedonya, Arnavutluk ve Bosna-Hersek ve Kuzey Amerika ile
yurtdisinda yasayan Tirklere ve Tiirk¢e konusan bireylere egitim hizmeti sunmaktadir. Tiim
bunlara ek olarak, Ac¢ikogretim Sistemi sayesinde daha Once egitimini tamamlayamamis,
kisisel kosullar1 nedeniyle 6rgiin egitimden yararlanamayan ve cezaevinde bulunan bireylere
de egitim olanag1 sunularak Tiirkiye’de yiiksekdgretimde firsat esitligine 6nemli bir destek
saglanmaktadir (Acikogretim Sistemi, 2017).

Anadolu Universitesi, A¢ikdgretim Sistemi ile lisans ve nlisans programlarmnin yani sira
e-sertifika programlarini ve dileyen herkesin iicretsiz olarak ulasabildigi kitlesel acik ¢evrimigi
ders hizmetlerini genis Kkitlelere ulastirmaktadir. Acikogretim Sistemi, bireylerin farkli
ogrenme ihtiyaglarina cevap vermek iizere binin {izerinde ders icin basili ders kitabi, 16 farkl
e-0grenme malzemesi, TV programlari, tiim il ve bazi ilgelerde yiiz yilize 6gretim hizmetleri
sunmaktadir. Bu hizmetlerin {iiretilmesi ve sunulmasinda Kitap Tasarim ve Dagitim
Koordinatorliigii, Basimevi, Merkez Biiro, Test Arastirma Birimi, Ogrenme Teknolojileri
Aragstirma Geligtirme Birimi, TV Yapim Merkezi, Bilgisayar Arastirma ve Uygulama Merkezi
ve diger destek birimlerinde ¢alisan konusunda uzman pek ¢ok akademisyen ve idari personel
gorev almaktadir.

Bu calismada, A¢ikdgretim Sistemine kayitl 6grenenlerin biiro ve smav hizmetlerine
iligkin goriigleri degerlendirilmektedir. Bu kapsamda ¢alismada, 2014-2015 6gretim yilinda
Acikdgretim Sistemine kayith olan ve cevrimigi olarak yapilan Anadolu Universitesi
Acgikogretim ve Uzaktan Egitim Sistemi Hizmet Degerlendirme anketine katilan 6grenenlerin
sinav ve biiro hizmetlerine iligskin goriislerinden faktor skorlarinin olusturulmasi ve elde edilen
faktor skorlari kullanilarak cinsiyet, medeni durum ve g¢alisilan sektor degiskenlerine gore
ortalama skorlar agisindan bir fark olup olmadiginin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu
calisma, 2014-2015 6gretim yilinda Agikégretim Sistemine kayitli olan ve ¢evrimigi olarak

yapilan Hizmet Degerlendirme anketine katilan 6grenenlerin goriigleri ile sinirlidir.
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Anadolu Universitesi Acikégretim Sistemi Sinav Hizmetleri
Anadolu Universitesi, artan program ve dgrenen sayisi ile Tiirkiye’deki en biiyiik siav

organizasyonlarindan birini gerceklestirmektedir (Hakan, Cekerol, Kumtepe, Firat ve Celik,
2015). Bu sinavlar, hem tilke i¢indeki il ve ilgelerde hem de yurt disinda gerceklestirilmektedir.
Acikdgretim, Iktisat ve Isletme Fakiiltelerinden olusan A¢ikdgretim Sisteminde her donem bir
ara simnav ve bir donem sonu sinavi olmak iizere yilda toplam dort sinav yapilmaktadir. Bu
sinavlara ek olarak, 6gretim y1l1 sonunda mezun olma durumuna gelmis ve en fazla ii¢ dersten
basarisiz olan 6grenenler igin ii¢ ders smavi yapilmaktadir (Anadolu Universitesi, 2017).
Anadolu Universitesi sinav organizasyonunda kurum iginde pek ¢ok birim birlikte ¢alismakta,
ayrica smavin uygulanmasinda baska kurumlarla da isbirligi yapilmaktadir. Titiz bir
caligmanin sonunda gergeklestirilen smmav organizasyonunda asagida belirtilen adimlar
izlenmektedir (Hakan vd., 2015):

e Sorularin hazirlanmasi,

e Sorularin basimi ve nakli,

e Smav giivenligi ile ilgili 6nlemlerin diizenlenmesi,

¢ Smavin uygulanmasi,

e Sinavin kurallara uygun olarak sonlandirilmast ve sinav evraklarinin Anadolu

Universitesine ulastirilmast,

e Degerlendirme ve sonuglarin ilani.

Acikogretim Sisteminde 2016-2017 Ogretim yilinda gergeklestirilen sinavlarla ilgili
bilgiler Tablo 1°de sunulmustur (Onder, 2016; 2017a; 2017b; 2017¢).

Tablo 1
2016-2017 Ogretim Yili Sinaviara fli§kin Sayisal Bilgiler (Onder, 2016, 2017a; 2017b;
2017c¢)
Donem Giiz Donemi Bahar Donemi
Donem Donem

Smav Tiiri Ara Simav Sonu Sinavi Ara Smav Sonu Sinavi
Sinava Giren Ogrenci Sayisi 1.371.948 1.371.859 1.035.601 1.035.659
Toplam Gorevli Sayisi 511.991 507.002 394.476 391.507
Sinav Yapilan Bina Sayis1 10.716 10.811 8.500 8.500
Sinav Yapilan Ders Sayisi 656 656 699 699
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Acikogretim Sistemi tarafindan 125 smav merkezinde genis kapsamli bir sinav
organizasyonu yapilmaktadir. Sinavlarda kurallarin uygulanmasi ve fiziksel kosullarin uygunlugu
ile ilgili hem iiniversiteden gorevli personeller tarafindan raporlar hazirlanmakta hem de
donemlik olarak diizenlenen anketler yoluyla 6grenenlerin goriisleri alinmaktadir. Elde edilen bu

geri bildirimler, sinav hizmetlerinin degerlendirilmesinde ve diizenlenmesinde kullanilmaktadir.

Anadolu Universitesi Acikégretim Sistemi Biiro Hizmetleri
Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi, 6grenenler ile hem internet iizerinden sunulan

hizmetler hem de A¢ikogretim Biirolari araciligyla iletisim ve etkilesim kurmaktadir. Yurti¢inde
105 biiro ve yurtdiginda 9 irtibat biirosu ile hizmet veren A¢ikdgretim Biirolarinda 6grenenlere
tiim 6grenme siirecleri boyunca idari isler ve 6grenci isleri kapsaminda destek saglanmaktadir
(Anadolu Universitesi Acikdgretim Sistemi, 2017). Yurt i¢inde ve yurtdisinda Acikdgretim
Sisteminin tanitim ve destek yiizli olarak ifade edilebilecek biirolar ile iiniversite arasindaki
koordinasyon Merkez Biiro tarafindan gergeklestirilmektedir (Hakan, Ozgiir, Toprak, Aydin ve
Firat, 2013). Biirolar araciligi ile 6grenenler, her tiirlii 6grenci islemlerini Tiirkiye’nin her yerinde
ve yurt disindaki irtibat ofislerinde gerceklestirebilmektedirler. Acikdgretim Biirolarinda
gerceklestirilen islemler asagida siralanmistir (Anadolu Universitesi Acikdgretim Sistemi, 2017):

e Ders kitaplarinin dagitim,

e Ogrenci belgesi islemleri,

o Askerlik tescil islemleri,

e Not durum belgesi islemleri,

e Ogrenci kimlik kartlarmin diizenlenmesi ve dagitimu,

e Kayit silme Onlisans yazisi,

e Diploma teslimi,

e Basar belgesi,

e Ogrenci bilgilerinin giincellenmesi.
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Yontem

Arastirma Modeli

Bu caligsmada, nicel aragtirma yontemlerinden betimsel tarama modeli kullanilmigtir.
Tarama modeli, dnceden tanimlanmis bir evrendeki degiskenlerin sikliklar1 ve dagilimlar
hakkinda bilgi elde etmek ve degiskenler arasinda iligkilerin ortaya g¢ikarilmasi amaciyla
kullanilmaktadir (Babbie, 1990). Betimsel tarama modeli, iizerinde ¢alisilan olgunun anlik bir
gorilintiisiiniin incelenmesini (Babbie, 1990) ve ilgili olguyu ya da durumu var oldugu sekilde
betimlemeyi amaglamaktadir (Karasar, 2002). Tarama modeli kullanilarak egilimler, tutumlar

veya gorlsler nicel olarak agiklanabilmektedir (Creswell, 2013).

Calismanmin Katihmeilar:

Calismanin katilimcilari, 2014-2015 gretim yilinda Anadolu Universitesi Agikdgretim
Sisteminde kayitli olan ve gevrimici olarak yapilan Anadolu Universitesi Agikdgretim ve
Uzaktan Egitim Sistemi Hizmet Degerlendirme anketine goniilli olarak katilan 43.106

ogrenendir. Caligsmaya katilan 6grenenlerin demografik 6zellikleri Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2
Katilimellarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say1 Yiizde (%)
Kadin 14.220 33,00
Erkek 28.886 67,00

Medeni Durum Say1 Yiizde (%)
Evli 20.496 47,50
Bekar 22.610 52,50

Yas Say1 Yiizde (%)
18-21 yag 1.577 3,70
22-24 yag 8.826 20,50
25-27 yas 9.414 21,80
28 yas ve tizeri 23.289 54,00

Calisilan Sektor Say1 Yiizde (%)
Caligmiyorum 8.402 19,50
Kamu sektoriinde ¢alisiyorum 13.971 32,40
Ozel sektorde calisiyorum 17.776 41,20
Serbest ¢alistyorum 2.594 6,00
Emekliyim 363 0,80

Calisma Siiresi Say1 Yiizde (%)
5 yil ve daha az 23.029 53,40
6-10 y1l 8.394 19,50
11-15 y1l 4.725 11,00
16-20 yil 3.480 8,10
21 yil ve tizeri 3.478 8,10

Aylik Gelir (Hane) Say1 Yiizde (%)
800 TL'den az 4.089 9,50
801-2000 TL 18.053 41,90
2001-5000 TL 17.793 41,30
5001 TL'den fazla 3.171 7,40
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Veri Toplama Araclan

Bu calismada kullanilan veriler, 2014-2015 6gretim yilinda uygulanan c¢evrimigi
Anadolu Universitesi Agikdgretim ve Uzaktan Egitim Sistemi Hizmet Degerlendirme anketi
ile toplanmistir. 2008 yilindan bu yana kayit yenileme donemlerinde uygulanan bu anket ile
ogrenenlerin 6zelliklerinin, 6grenme ve iletisim ortamlar ile ilgili egilimlerinin belirlenmesi
amaglanmistir (Hakan vd., 2013). Her yil diizenli olarak gerceklestirilen bu anketten 2014-
2015 dgretim yilinda elde edilen veriler, “Anadolu Universitesi Ac¢ikdgretim Sistemi ve Bu
Sistemdeki Ogrencilere Ait Verilere Erisim ve Kullamm Y&nergesi” kapsaminda Anadolu
Universitesi Bilgisayar Arastirma ve Uygulama Merkezinin veritabanindan elde edilen veriler
ile birlestirilmistir. Calismanin istatistiksel analizleri, olusturulan yeni veri seti iizerinde

gerceklestirilmistir.

Istatistiksel Analiz

Calisma kapsaminda, 6grenenlerin simav ve biiro hizmetlerine yonelik goriisleri analiz
edilmistir. Ogrenenlerin sinav hizmetlerine iliskin goriislerini almak i¢in 6 soru sorulmustur.
Ogrenenlerin bu sorulara verdigi cevaplarin tutarliligini test etmek i¢in Cronbach’m o degeri
hesaplanmis ve 0,717 degerine ulasilmistir. Bu deger, 6grenenlerin ilgili sorulara tutarli
cevaplar verdigini gostermektedir. Ek olarak, Ogrenenlerin sinav hizmetlerine iliskin
gorlislerini belirttikleri 6 soru icin faktor analizi yliriitilmiistiir. Baslangic faktorlerini
belirlemek i¢in asal bilesenler teknigi kullanilmigtir. Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) testi
yardimiyla ilgili veri setinin faktdr analizine uygun oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi
sonuglarina gore, bir tek faktor istatistiksel olarak anlamli gézlemlenmistir. Bu faktoriin toplam
degiskenligi aciklama derecesi %43,374 tiir. Bu sonuglara gore 6 degiskenin bileskesi olan bir

degisken olusturulmustur. Tablo 3’te faktor analizi sonuglar1 6zetlenmistir.
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Tablo 3
Sinav Hizmetleri Soru Grubu Onem Sirasina Gore Dondiiriilmiis Faktér I¢i Bilesenler

. . Aciklanan | Cronbach
Sinav Hizmetleri ile Ilgili Ifadeler Faktor 1

Varyans % | o

Sinavlarin yapildig: siniflar fiziki agidan 245
uygundur.
Sinavlarin yapildig1 binalar ulagim agisindan
uygundur. 088
Sinav gorevlileri sinavlari kurallarina uygun olarak 43,374 0,717
yiiriitmektedir. 1666
Sinav sorular1 anlasilir bigcimde ifade edilmektedir. ,662
Sinav sonuglar1 zamaninda ac¢iklanmaktadir. ,599
Sinav girig belgesi zamaninda ulagmaktadir. ,578
Toplam Aciklanan Varyans 43,374 0,717

Ogrenenlerin biiro hizmetlerine iliskin goriislerini almak i¢in 7 soru sorulmustur.
Ogrenenlerin bu sorulara verdigi cevaplarin tutarliligini test etmek icin Cronbach’in o degeri
hesaplanmis ve 0,817 degerine ulasilmistir. Bu deger, 6grenenlerin ilgili sorulara tutarli
cevaplar verdigini gostermektedir. Ek olarak, 6grenenlerin biiro hizmetlerine iliskin goriislerini
belirttikleri bu 7 soru i¢in faktor analizi yliriitiilmiis ve baslangic faktorlerini belirlemek icin
asal bilesenler teknigi kullanilmistir. KMO testi yardimiyla ilgili veri setinin faktor analizine
uygun oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi sonuglarina gore iki faktor istatistiksel olarak
anlaml gozlemlenmistir. Birinci faktorde 6 ifade yer alirken ikinci faktorde tek bir ifade yer
almaktadir. Bu iki faktoriin toplam degiskenligi agiklama derecesi %69,416°dir. Tablo 4’te

faktor analizi sonuglar1 6zetlenmistir.
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Tablo 4
Biiro Hizmetleri Soru Grubu Onem Sirasina Gore Dondiiriilmiis Faktor I¢i Bilesenler
. . Aciklanan | Cronbach
Biiro Hizmetleri ile Ilgili Ifadeler Faktor 1 | Faktor 2
Varyans % | o
Biiroda verilen hizmetlerin kapsami 260
yeterlidir. ’
Personel her zaman yardimcidir. ,854
Personel yeterli bilgiye sahiptir. ,846 55,066 0,817
Personel giiler ytizliidiir. ,829
Biironun genel goriiniimii iyidir. , 745
Biiroya ulagim kolaydir. ,655
Biiroya telefon ve faks ile iletisimde
,995 14,350
sorun yasryorum.
Toplam Aciklanan Varyans 69,416 0,817

Gergeklestirilen iki faktor analizi sonucunda, toplam 3 adet faktor tespit edilmistir. Tespit
edilen bu faktorler igin faktor skorlar1 hesaplanmistir. Bu faktor skorlari, Agikdgretim Sistemi
icerisinde yer alan Ogrenenlerin ilgili faktorler bakimindan farkli degiskenler ile
iligkilendirilmesine olanak saglamaktadir. Bu baglamda, elde edilen faktdr skorlarinin cinsiyet,
medeni durum ve ¢aligilan sektore gore farklilasip farklilasmadigr incelenmistir. Cinsiyet ve
medeni duruma gore faktor skorlar1 arasinda fark olup olmadigini incelemek i¢in bagimsiz
orneklem t-testi, calisilan sektore gore faktor skorlar1 arasinda fark olup olmadigini incelemek

icin tek yonlii varyans analizi yliriitiilmiistiir.

Bulgular ve Yorumlar
Bu caligmada, 2014-2015 o6gretim yilinda Agikdgretim Sistemine kayith olan ve
cevrimigi olarak yapilan Anadolu Universitesi Agikdgretim ve Uzaktan Egitim Sistemi Hizmet
Degerlendirme anketine katilan 6grenenlerin sinav ve biiro hizmetlerine iliskin goriislerinden
faktor skorlarinin olusturulmasi ve elde edilen faktor skorlar1 kullanilarak cinsiyet, medeni
durum ve calisilan sektor degiskenlerine gore ortalama skorlar agisindan bir fark olup
olmadiginin  belirlenmesi  amaglanmaktadir. Bu kapsamda, iki faktdor analizi

gergeklestirilmistir. Tablo 3’te yer alan faktor analizi sonuglarina gore, tek faktorlii bir model
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tespit edilmistir. Tablo 3’te yer alan birinci faktdr, sinav hizmetlerine iligskin sorulara verilen
cevaplarin 6nem sirasina gore dizilmesine olanak vermistir. Sinav hizmetleri faktorii
incelendiginde, dgrenenlerin birinci derecede dnem verdikleri ifade “Simavlarin yapildig:
siniflar fiziki acidan uygundur.” olarak ortaya cikmustir. Ilgili faktorde ikinci, iiciincii ve
dordiincii ifadelerin birbirlerine ¢ok yakin onem derecesine sahip olduklari tespit edilmistir.
Tablo 3’e gore, son iki ifadenin birbirlerine yakin faktor yiikiine sahip olduklar1 goriilmektedir.
Genel olarak incelendiginde, bu faktor kendi icerisinde ii¢ grup altinda toplanmaktadir. Birinci
seviyede siniflarin fiziksel agidan uygun olmasi, ikinci seviyede sinavlarin uygun binalarda ve
uygun kosullar altinda yiiriitiilmesi, tigiincii seviyede ise sinava iligkin islemlerin uygun olmast
yer almaktadir.

Tablo 4’te yer alan faktor analizi sonuglarina gore, iki faktorli bir model tespit edilmistir.
Tablo 4’te yer alan birinci faktor, biliro hizmetlerine iliskin sorulara verilen cevaplarin 6nem
sirasina gore dizilmesine olanak vermistir. Biiro hizmetleri ile ilgili birinci faktor
incelendiginde, Ogrenenlerin en yiiksek oranda Oonem verdikleri ifadeler; “Biiroda verilen
hizmetlerin kapsami yeterlidir.”, “Personel her zaman yardimcidir.” ve “Personel yeterli
bilgiye sahiptir.” olarak belirlenmistir. Dikkat edilirse, bu {i¢ ifade biirolarin ve biiro
personelinin yeterliligine yonelik ifadelerdir. Bu ifadeleri takip eden diger iki ifade, personelin
giiler yiizlii olmast ve biironun genel goriiniimiidiir. Bu faktoriin son bileseni ise, biiroya
ulasimin kolaylig olarak ortaya ¢ikmustir. ikinci faktor, tek bir ifadeyi i¢ine almaktadir. Bu
ifade, biiroya telefon ve faks ile erisimde sorun yasandigini gostermektedir. Bu faktor igin
hesaplanabilecek olan faktor skorundan yiiksek degerlere sahip olan 6grenenler, biiylik bir
olasilikla Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sisteminin ¢agri merkezi hakkinda bilgi sahibi
olmayan 6grenenler olabilir.

Calisma kapsaminda, faktor analizlerinin sonucunda elde edilen faktér skorlari
kullanilarak cinsiyet, medeni durum ve calisilan sektdr degiskenlerine gore ortalama puanlar
acisindan bir fark olup olmadigr arastirilmistir. Cinsiyet degiskenine gore dgrenenlerin sinav
hizmetleri 1. faktor puanlarinin ortalamalarmin birbirinden anlamli olarak farkli olup
olmadigini belirlemek i¢in bagimsiz drneklem t-testi yapilmistir. Test sonucuna gore, kadin
ogrenenlerin sinav hizmetleri 1. faktdr puanlarmin ortalamasi ve erkek 6grenenlerin sinav
hizmetleri 1. faktor puanlarinin ortalamasi arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark oldugu
[t (29742,767)= 4,769; p<0,05] ve kadmlarin smav hizmetleri 1. faktér puanlarinin
ortalamasmin erkeklerden yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Benzer bicimde, cinsiyet
degiskenine gore 6grenenlerin biiro hizmetleri 1. faktdr puanlarinin ortalamalarinin birbirinden

anlamli olarak farkli olup olmadigini belirlemek i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi yapilmistir. Test
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sonucuna gore, kadin 6grenenlerin biiro hizmetleri 1. faktor puanlarinin ortalamas: ve erkek
ogrenenlerin biiro hizmetleri 1. faktor puanlarinin ortalamasi arasinda istatistiksel agidan
anlaml1 bir fark oldugu [z (28350,239)=16,505; p<0,05] ve kadinlarin biiro hizmetleri 1. faktor
puanlarinin ortalamasinin erkeklerden yiiksek oldugu belirlenmistir.

Medeni durum degiskenine gore, 6grenenlerin simav hizmetleri 1. faktér puanlarinin
ortalamalarinin birbirinden anlamli olarak farkli olup olmadiginmi belirlemek i¢in bagimsiz
orneklem t-testi yapilmistir. Test sonucuna gore, evli 6grenenlerin sinav hizmetleri 1. faktor
puanlarinin ortalamasi ve bekar 6grenenlerin sinav hizmetleri 1. faktér puanlarinin ortalamasi
arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark oldugu [z (43005,158)=-17,185; p<0,05] ve bekar
ogrenenlerin sinav hizmetleri 1. faktdr puanlarinin ortalamasinin evlilerden daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Benzer bicimde, medeni durum degiskenine gore dgrenenlerin biiro
hizmetleri 1. faktér puanlarinin ortalamalarinin birbirinden anlamli olarak farkli olup
olmadigini belirlemek i¢in bagimsiz orneklem t-testi yapilmistir. Test sonucuna gore, evli
ogrenenlerin biiro hizmetleri 1. faktér puanlarinin ortalamasi ve bekar 6grenenlerin biiro
hizmetleri 1. faktor puanlarinin ortalamasi arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark oldugu
[t (42942,477)=-14,107; p<0,05] ve bekar 6grenenlerin biiro hizmetleri 1. faktdr puanlarinin
ortalamasinin evlilerden daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

Calisilan sektor degiskenine gore 0grenenlerin sinav hizmetleri 1. faktér puanlarinin
ortalamalarinin birbirinden anlamli olarak farkli olup olmadigini1 belirlemek i¢in tek yonli
varyans analizi yapilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda, sinav hizmetleri 1. faktor
puanlariin ortalamasi agisindan gruplar arasinda istatistiksel agidan anlaml bir fark oldugu
belirlenmistir [F(4,43101)=36,699; p<0,05]. Benzer olarak, calisilan sektor degiskenine gore
ogrenenlerin biiro hizmetleri 1. faktdr puanlarinin ortalamalarinin birbirinden anlamli olarak
farkli olup olmadigini belirlemek i¢in tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Yapilan varyans
analizi sonucuna gore, biiro hizmetleri 1. faktdr puanlarinin ortalamasi agisindan gruplar
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark oldugu belirlenmistir [F(4,43101)=29,547;
p<0,05].
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Sonuclar ve Oneriler

Bu ¢alismada, 2014-2015 6gretim yilinda Acikdgretim Sistemine kayitli olan 6grenenlerin
sinav ve biiro hizmetlerine iliskin goriisleri incelenmistir. Ogrenenlerin smav ve biiro
hizmetlerine iliskin goriisleri lizerinde faktor analizi yiiriitiilmiis ve sinav hizmetlerinde bir
faktoriin, biiro hizmetlerinde ise iki faktoriin uygun oldugu tespit edilmistir. Ek olarak, faktor
analizi sonucunda elde edilen faktor skorlari kullanilarak 6grenenlerin cinsiyet, medeni durum ve
caligilan sektor bakimindan goriis farkliklarina sahip olup olmadiklar1 arastirilmistir. Sinav
hizmetleri soru grubu i¢in elde edilen faktor, 6grenenlerin sinav hizmetlerine iligkin goriislerini
onem derecesine gore siralama olanagi saglamistir. Biiro hizmetleri soru grubu i¢in elde edilen
faktorlerden birincisi 6 ifadeyi igermekte olup biiro hizmetleri ile ilgili 6grenenler agisindan nem
arz eden ifadelerin siralanmasina olanak saglamistir. Ikinci faktdr ise, A¢ikdgretim Sisteminde
Ogrenenlerin iletisim i¢in c¢agri merkezini kullanmalar1 gerektigi bilgisinin eksikliginden
kaynaklanan biirolara telefon ve faks ile iletisim sorunu yagsanmasi olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
grupta yer alan 6grenenlere 6zellikle cagr1 merkezi hakkinda bilgi verilmesi Onerilebilir.

Siav hizmetleri ve biiro hizmetleri i¢in yliriitiilen t-testi ve varyans analizi sonuglarina gore
faktor skorlar1 bakimindan cinsiyet, medeni durum ve calisan sektor degiskenlerine gore
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Caligilan sektor sonuglari incelendiginde,
emeklilerin hem sinav hem de biiro hizmetleri bakimindan digerlerine gore farkli goriislere sahip
olduklar1 goriilmiistiir.

Calisma kapsaminda elde edilen biiro faktor skorlar1 kullanilarak Tiirkiye’deki 6grenenlerin
kayitli olduklar1 biirolar hizmet kalitelerine gore siralanabilir. Benzer bi¢cimde, dgrenenlerin
kayith olduklart sinav merkezleri bakimindan da olusturulan faktor skorlari yardimiyla sinav
merkezleri memnuniyet siralanmasi yapilabilir. Ek olarak, ac¢ik ve uzaktan 6grenme kurumlari
tarafindan hem smav hem de biiro hizmetleri i¢in gelistirmeler yapilirken 6grenenlerin cinsiyet,
medeni durum ve ¢aligilan sektoér bakimindan farkli goriislere sahip olduklarinin da géz Oniine

alinmasi ve farkli gruplarin beklentilerinin arastirilarak iyilestirmeler yapilmasi tavsiye edilir.
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