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Oz

Anadolu Universitesi A¢ikégretim Sistemi Tiirkiye Prog-
ramlar: Ggrencilerinin  2016-2017 ogretim  yilindaki
biiro hizmetlerinden beklenti ve hizmet kalitesi algilari-
ni degerlendirmek ve bu beklentiler ile algilar arasindaki
farkis tammlamak ¢alismanin amacini olusturmaktadir.
Ogrencilerin biiro hizmetlerinden beklenti ve algilarim
belirlemek amaciyla SERVQUAL dlgegi kullanilms-
tir. Eslenmis Student-t testi sonuglarina gore algilanan
hizmet kalitesine iliskin maddelerin skorlar: ortalamasi
ile beklenen hizmet kalitesine iliskin maddelerin skor-
lar1 ortalamasi arasmdaki farka ait Student-t degerine
iliskin p degerleri %5 anlam diizeyinden kiiciik oldugu
ve istatistiksel olarak anlamh bir fark oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Genel SERVQUAL sonuglar: degerlendiril-
diginde; hem agirhiklandirilmamis hem de agirhiklan-
dirilmis SERVQUAL skorunun pozitif degerler aldig
goriilmiistiir. Anadolu Universitesi Agikogretim Sistemi
Tiirkiye Programlarinda 6grenim goren aktif 0grenci-
lerin 2016-2017 ogretim yilindaki biiro hizmetlerinden
beklenti ve hizmet kalitesi algilar1 degerlendirildiginde,
ogrencilerin aldiklart hizmetlerden genel olarak mem-
nun olduklar: séylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Biiro Hizmetleri,
SERVQUAL

Abstract

The aim of this study is to assess and define Anadolu
University Open Education System of Turkey Prog-
rams students’ bureau expectations and perceptions of
service quality in the 2016-2017 academic year. The
SERVQUAL scale is used to determine the expectations
and perceptions of the students from the office servi-
ces. Paired Student-t test show that the p-values for the
Student-t value of the difference between the average
of the scores related to the service quality perceived
and the average of the scores with the expected servi-
ce quality are statistically significant. When general
SERVQUAL results are evaluated both the unweighted
and the weighted SERVQUAL scores are found to be
positive. It can be said that students are generally satis-
fied with the services they receive when evaluating the
expectations and service quality perceptions from office
services in the 2016-2017 academic year.
Bureau  Services,
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Giris

Hizmet igletmelerinin diger isletmelerle rekabet ede-
bilmesi, bu rekabette basarili olmasi ve stirdiiriilebi-
lir duruma getirebilmesi isletmenin devamlilig1 i¢in
onemli bir konudur. Hizmet, soyut bir kavramdir ve
bu nedenle hizmeti alan kisinin kalite degerlendir-
mesini zorlastirir (Devebakan ve Aksarayli, 2003,
5.40). Hizmet icin kalite degerlendirmesi yapan Kkisi,
algiladig1 hizmet kalitesini degerlendirdigi i¢in hiz-
met kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesinin de-
gerlendirmesini yapar (Uygug, 1998, 5.27). Algilanan
hizmet kalitesi, “miisterinin bir tiriin veya hizmetin
dstiinliigl veya mitkemmelligi ile ilgili genel bir yar-
gist” olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 1990,
s.15).

Literatiirde kaliteyle ilgili birgok tanim bulunmakta-
dir. Kalite, acik¢a belirtilen ve ifade edilmemis gizli
ihtiyaglar1 tatmin edebilme konusunda bir yetenege
sahip olan mal ve/veya hizmetlerin 6zellik ve karak-
teristiklerinin goriilebilir, ayirict niteliklerinin topla-
mudir. Bu tanim ISO 8402 Kalite Sozliigiinde ve ISO
9000 Serilerinde verilmistir (Degermen, 2006, s.16).
Kalitenin diger bir tanimi; tiiketicinin, isletmenin
trettigi iiriin veya hizmet hakkindaki yargis1 olarak
yapimistir (Deming, 1998, s.137). Hizmet kalitesi
ise miisteri beklentilerini karsilamak i¢in en iyi veya
mitkemmel hizmetin verilmesi olarak tanimlanabilir.
Isletmenin miisteri beklentilerini kargilayabilme veya
gecebilme yetenegi bir baska hizmet kalitesi tanimi
olarak verilebilir (Odabasi, 2004, 5.93).

Kalite ¢aligmalar1 incelendiginde memnuniyet ve
kalite kavramlarmnin birlikte kullanildig: goriliir.
Memnuniyet tanimi, temel tutum diizeyine etki eden
ve tiiketime 6zgii olan bir onaylama deneyimini izle-
yen duygusal tepki seklinde yapilabilir (Oliver, 1981,
s.42). Memnuniyet ve kalite kavramlarinin birlikte
kullanildig1 ¢alismalarda genellikle kaliteyi, hizme-
tin Gistiinliigiine iliskin kiiresel bir yarg: veya tutum,
memnuniyeti ise belirli bir islemle ilgili olarak tanim-
lamiglardir. (Parasuraman vd., 1988, s.16).

Ogrenci memnuniyetinin belirlenmesi, egitim hiz-
metlerinde kalite diizeyinin belirlenmesinde 6nemli
bir konudur. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin
analiziyle 6grenci memnuniyeti ortaya g¢ikarilabi-
lir. Ogrencilerin algiladigi hizmet kalitesini 6l¢gmek,
hizmet iireten tiim sektérlerde oldugu gibi egitim
sektoriinde de en 6nemli sorunlardan biridir.
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Mevcut kalitenin olgiilmesi kalite iyilestirme ve ge-
ligtirme stirecinin ilk asamasi olarak goriilebilir.
Literatiirde hizmet kalitesini 0l¢mek tizere gelisti-
rilen ¢ok sayida yontem ortaya ¢ikmaktadir, bunlar
arasinda en yaygin kullanilan yontem ise “SERVQU-
AL Yontemi (Service Quality- Hizmet Kalitesi)dir
(Gtizel, 2006; 13). Hizmet kalitesi, kullanici beklen-
tileri ile saglanan gercek hizmet arasindaki ugurumu
belirleyen fark analizinin (gap analysis) kullanimiyla
ol¢iiliir (Sahney vd., 2004, s.150; Pawitra ve Tan, 2003,
$.400; Kim, 2003, s.3; Ham vd., 2003, s.197). Parasu-
raman vd. (1988), hizmet kalitesi yapisin1 kavramsal-
lastirmak ve islemek i¢in yaptiklari aragtirma calis-
malarinda, hizmet kalitesini miisteri beklentileri ve
algilar arasindaki farklilik olarak tanimlamis, musteri
beklentilerini etkileyen 6nemli faktorleri belirlemis
ve miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmek icin
kullandiklar1 degerlendirme olgiitlerini temsil eden
genel boyutlar1 belirlemis ve miisteri beklentilerini ve
hizmet kalitesi algilarini 6l¢gmek icin SERVQUAL' ge-
listirdiler.

Anadolu Universitesi Agikogretim Sistemi Tiirkiye
Programlar1 6grencilerinin 2016-2017 6gretim yilin-
daki biiro hizmetlerinden beklenti ve hizmet kalitesi
algilarin1 degerlendirmek ve bu beklentiler ile algi-
lar arasindaki farki tanimlamak ¢aligmanin amacin
olusturmaktadir.

Anadolu Universitesi Acikogretim
Sistemi ve Biiro Hizmetleri

Tiirk Yiiksekogretimini yeniden diizenleyen ve 6 Ka-
sim 1981 tarihinde yiiriirliige giren 2547 sayili kanu-
nun 5. ve 12. maddeleri, Tiirk Universitelerine Siirekli
ve Acikogretim yapmak hakkini tanimistir. Daha
sonra bu gorev bilimsel birikim, akademik deneyim,
nitelikli insan kaynag1 ve uluslararasi standartlarda
teknik/teknolojik altyapiya sahip olan Anadolu Uni-
versitesine 20 Temmuz 1982de ¢ikartilan 41 sayilt
Kanun Hitkmiinde Kararname ile verilmistir. Mev-
cut Iletisim Bilimleri Fakiiltesi biinyesinden dogan
Agikogretim Sistemi boylece tilke diizeyinde uzaktan
Ogretim hizmeti ile gorevlendirilmistir. Agikégretim
Sistemi 1993 yilinda 496 sayili Kanun Hitkmiinde
Kararname ile giiniin egitim gereksinimlerine goére
yeniden yapilandh. Iktisat ve Igletme programlari dért
yillik Isletme ve Iktisat Fakiiltelerine doniistiiriildii.
Bu Kanun Hikmiinde Kararnameye goére Acikég-
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retim Fakiiltesi ise, A¢ikogretim Sistemi ile ilgili ki-
tap, radyo-tv programlari, bilgisayar, akademik da-
nigmanlik, organizasyon, sinav ve her tiirlii 6grenci
isleri gibi hizmetleri vermekle yiikiimlii kilnmis ve
onlisans, lisans tamamlama, lisans ve her turli ser-
tifika programlarini yiiriitmekle gorevlendirilmistir.
2547 sayili Yitksekogretim Kanununun 44. maddesi
6111 sayili Kanunun 171. maddesi ile degistirilmis-
tir. 44. maddede yapilan degisiklik ile Yiiksekogretim
Kurumlarinda, 6gretim faaliyetlerinin donemlik ola-
rak diizenlenmesi, ders saatleri ve 6grenciler i¢in 6n-
goriilen diger faaliyetler i¢in gerekli ¢alisma saatleri
g6z oniinde bulundurularak Yiiksekogretim Kurulu
Senatolar1 tarafindan belirlenen ilkeler ¢ercevesinde
ders kredilerinin hesaplanmasi hiikiim altina alinmig-
tir. Yapilan yasal diizenleme nedeni ile Agikdgretim,
Iktisat, Isletme Fakiiltelerindeki lisans ve &nlisans
diizeyinde yapilan egitim-6gretimin doénemlik ve
kredili sisteme gore yuriitilmesini gerektirdiginden
2011-2012 6gretim yilinda Agikogretim Fakiiltesinde
daha 6nce dénemlik-kredili sistemde &gretim yapi-
lan 7 6nlisans programu ile birlikte toplam 19 lisans
ve oOnlisans programinda donemlik-kredili sistemde
egitim-Ogretim yapilmaya baslanmistir. 2012-2013
ogretim yilinda Agikdgretim, Iktisat, Isletme Fakiilte-
lerinin yillik mutlak sistemde egitim-6gretim yapilan
bolim ve programlarinin tamami doénemlik-kredili
sisteme gecirilmistir.

2547 sayil Yitksekogretim Kanununun Ek 16. Mad-
desi; acikdgretim uygulayan tiniversiteler yurt icinde
hizmet birimleri acabilirler. Ayn: tiniversiteler, yurt
disinda yagayan Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslarina
Ogretim, egitim ve kiltiirle ilgili idari ve sosyal hiz-
metleri vermek amaciyla Yitksekogretim Kurulunun
karariyla o iilkede merkez tesis edebilirler seklinde-
dir. Agikogretim Yonetmeliginin 15. Maddesi; agi-
kogretim yapilan her birimde agikdgretim Ogrenci
isleri ile gorevli bir biiro kurulur. Merkezi agikogre-
tim hizmetleri ile yiikiimlii Anadolu Universitesi yurt
diizeyinde gereken bolgelerde 6zel biiro ve rehberlik
merkezleri acabilir seklindedir.

Acgikogretim Fakiiltesi 6grencilerinin kayit, kayit ye-
nileme, sinav, 6grenci kimlikleri, mezuniyet ve dip-
loma islemleri gibi 6grenci islemlerini takip etmek,
ogrenci islemleri yontinden illerdeki ve yurt disinda-
ki biirolarin arasinda koordinasyonu saglamak tizere
Merkez Biiro kurulmustur. {llerde ve yurt diginda ise

her tiirléi 6grenci islerini yapmak tizere A¢ikogretim
Fakiiltesi Ogrenci Biirolar1 kurulmugtur. Bazi illerde
birden fazla biiro agilmistir (Sahin, 2017, 5.200).

Anadolu  Universitesi Agikogretim  Sistemi,
ogrencileriyle hem internet {izerinden sunulan hiz-
metler hem de Acikdgretim Biirolar: araciligiyla
iletisim ve etkilesim kurmaktadir. Yurticinde 105
biiro ve yurtdisinda 9 irtibat biirosu ile hizmet veren
Agikogretim Biirolarinda 6grencilere tim 6grenme
stiregleri boyunca idari igler ve 6grenci isleri kapsa-
minda destek saglanmaktadir (Anadolu Universitesi
Agikogretim Sistemi, 2017). Yurt iginde ve yurt
disinda Agikégretim Sisteminin tanitim ve destek
ylzii olarak ifade edilebilecek biirolar ile tniversite
arasindaki koordinasyon Merkez Biiro tarafin-
dan gerceklestirilmektedir (Hakan vd., 2013, s.11).
Biirolar araciliy ile ogrenciler, her tirli 6grenci
islemlerini Tirkiye'nin her yerinde ve yurt digindaki
irtibat ofislerinde gerceklestirebilmektedirler.

Agikogretim Biirolarinda gergeklestirilen islemler;
ders kitaplarinin dagitimi, 6grenci belgesi islemleri,
askerlik tescil iglemleri, not durum belgesi islemleri,
ogrenci kimlik kartlarinin diizenlenmesi ve dagitimi,
kayit silme Onlisans yazisi, diploma teslimi, basar:
belgesi, 6grenci bilgilerinin giincellenmesi seklinde
stralanabilir (Anadolu Universitesi Agikogretim Sis-
temi, 2017).

SERVQUAL Yontemi ve Fark (Gap) Modeli

SERVQUAL yonteminin 6ziini, miigteri beklentileri-
nin ve algilariin belirlenerek bu iki faktor arasinda-
ki farkin bulunmasi olusturur. Bu farkin buytkligi
hizmet kalitesi olarak tanimlanir (Parasuraman vd.,
1991, 5.420; Parasuraman vd., 1994a, s.111; Parasu-
raman vd., 1994b, s.201). Parasuraman ve arkadas-
lart hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik 10 SERQ-
QUAL boyutu olusturmus (Parasuraman vd., 1985,
s.47), sonra ihtiyaca yonelik boyut sayisini 12’ye
gikarmislardir. Daha sonraki yillarda bazi boyutlar:
birlestirerek hizmet kalitesi boyutlarinin sayis1 bese
inmigstir (Burgan ve Giirdal, 2005, 5.246). Bu boyutlar;
fiziksel 6zellikler (tangibles), giivenilirlik (reliability),
heveslilik (responsiveness), giiven (assurance) ve
empatidir (empathy). Fiziksel ozellikler; isletmenin
hizmet sunumundaki arag¢-gereg, personel, fiziksel
mekan gériiniimiidiir. Giivenilirlik; soz verilen hiz-
meti dogru ve glivenilir bicimde yerine getirebilme

shd.anadolu.edu.tr 161



Anadolu Universitesi Acikdgretim Sistemi Tiirkiye Programlan Biiro Hizmetleri Kalitesinin SERVQUAL Analiziyle Ol¢iimii

yetenigidir. Heveslilik; Hizmeti alana yardim ve hiz-
meti hizli verme istegidir. Gliven; Hizmeti verenlerin
bilgili ve hizmeti alana giiven duygusu verebilmesidir.
Empati; Hizmeti verenin kendisini hizmeti alanin ye-
rine koyabilmesidir. Parasuraman ve arkadaslarinin
olusturdugu bes boyut ve 22 maddeden olusan Likert
tipi bu 6lgege SERVQUAL adi verilmistir. SERVQU-
AL 6l¢egi miisteri beklenti ve memnuniyetini iki ayri
boliimde degerlendirir. ilk boliimde 22 maddeden
olusan sorularla miisterinin beklentileri tespit edi-
lirken, ikinci boliimde ayni 22 soruyla misterinin
hizmet aldig1 isletmeyi hizmet kalitesi bakimindan
degerlendirmesi (algis1) amaglanir. Servis kalitesi ile
beklenti arasindaki fark, fark analizyle (gap analysis)
oOlgtiliir. Hizmet veren isletmenin miisteri beklenti-
lerini kargilayamamasindan olusabilecek beklenti ve
menuniyet arasindaki farklar, fark modelini olustu-
rur. Sekil 1'de fark modeli gosterilmistir.

el B
Tt

e

Vgdanam Himet

Méatarn ¢

Dypandan

Bip v

Sekil 1. Fark Modeli (Parasuraman vd., 1985, s.44)

Fark modelindeki; Fark 1: Miisterinin beklentisiyle
yonetimin algilamasi arasindaki fark, Fark 2: Yone-
timin algilamasiyla hizmet kalite standartlar1 arasin-
daki fark, Fark 3: Servise iliskin spesifikasyonlar ile
sunulan gercek servis arasindaki fark, Fark 4: Dort
servis sunumuna iliskin verilen sozler ile gercek ser-
vis sunumu arasindaki fark, Fark 5: Beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki farktir.
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Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Egitim kurumunun niteliginin arttirilabilmesi igin
paydaslarinin beklentileri ve kuruma iligkin algilarinin
belirlenmesi gerekir. Egitim kurumlarinin paydaslar
i¢inde en 6nemli girdi olarak kabul edilen 6grencilerin
onemli bir yeri vardir. Ogrenci beklenti ve algilarinin
belirlenmesi, onlara sunulan kurumsal olanaklarin ve
egitim-6gretim programlarinin gelistirilmesine katki
saglamaktadir. Bu nedenle, mezunlar1 dogrudan top-
lumsal yasama meslek sahibi yetiskin bireyler olarak
katilan yiiksekogretim kurumlarinda 6grencilerin
tiniversiteyle 6grenim gordiikleri fakiilte ve program-
lara iliskin beklentilerinin belirli araliklarla analizinin
yapilmasi gerekmektedir. Ogrencilerin goriislerinin
belirlenmesine yonelik olarak Agikogretim Fakiiltesi
Istatistik Bilgi Edinme ve Degerlendirme Birimi ta-
rafindan 2014-2015 6gretim yilindan baslayarak dii-
zenli olarak Anadolu Universitesi Agikdgretim, Iktisat
ve Isletme Fakiiltelerinde 6grenim goren 6grencilerin,
bireysel ders ¢alisma yontemlerine, biiro memnuni-
yetine, ¢agr1 merkezine, ders kitaplarina, demografik
bilgilerine, deneme siavlarina, e-kitap uygulamasina,
e-0grenme uygulamasina, e-seminer uygulamasina,
konu anlatim videolar1 ve aligtirma sorularina, not
verme sistemine, smavlara, sesli kitap uygulamasina
ve televizyon egitim programlarina iliskin gorislerini
belirlemek icin anketler olusturulmustur. Anketler
gonillilliik esasina dayanilarak 6grencilere uygulan-
maktadir. Anket sonuglar: sistemden gelen diger bil-
gilerle birlestirilerek sunulan kurumsal olanaklarin ve
egitim-6gretim programlarinin gelistirilmesi planlan-
lanarak, yeni dersler ve programlar olusturulmaktadir.

Anadolu Universitesi Agikogretim Sistemi Tiirkiye
Programlarinda 6grenim goren aktif 6grencilerinin
2016-2017 6gretim yilindaki biiro hizmetlerinden
beklenti ve hizmet kalitesi algilarin1 degerlendirmek
ve bu beklentiler ile algilar arasindaki fark: tanimla-
mak ¢alismanin amacini olusturmaktadir.

Evren ve Orneklem

Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde 2016-
2017 &gretim yilinda 6grenim goren 1.378.358 ak-
tif 6grenci aragtirmanin evrenini olugturmaktadir
(https://www.anadolu.edu.tr/universitemiz/sayilarla-
universitemiz/ogrenci-sayilari.  Erisim:28.03.2018).
Aragtirmanin drneklemini belirlemek i¢in tabakal
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orneklemede orantili dagitim yontemi uygulanmis-
tir. Tabakali 6rneklemede orantili dagitim yontemi,
evrenin arastirmanin konusunu olusturan bir ya da
daha fazla degisken bakimindan ¢esitli alt gruplara
boliinmesi ve her bir alt gruptan ayr1 ayr1 6rneklem
gekilmesi seklinde uygulanir. Buradaki her alt grup
tabaka adini alir. Tabakalar1 olusturan birimler ken-
di iglerinde incelenen degisken yoniinden ortak
ozelliklere sahip olmakla birlikte, diger tabakalardaki
birimlerden belirgin bicimde farklilik gostermelidir.
Ayrica, evrende yer alan tiim birimler tek bir tabaka-
da yer alacak ve hig bir evren birimi disarida kalma-
yacak bicimde tabakalanmalidir. Bu durumda her bir
tabaka ayri1 ayr1 evrenlermis gibi diisiiniilerek, bu ta-
bakalara en uygun 6rnekleme yontemi uygulanabilir
(Sonmez, 2009). Agikogretim Sisteminde, Ac¢ikogre-
tim, Tktisat ve Isletme Fakiilteleri birer tabaka olarak
ele alindiginda tabakali 6rneklemede orantili dagitim
yonteminde evren parametreleri (ortalama ve stan-
dart sapma) ve maliyet bilinmediginden asagidaki
esitlikle 6rneklem hacmi hesaplanabilir.

(t%PQ)/dZ

B 1 (t2PQ
1+N(d2 —1)

Yukaridaki esitlik evren icinden belirlenecek toplam
orneklem miktaridir. (Belli 6zellige sahip birimler
orani tahmini (p) i¢in 6rneklem hacmi esitligi. P=0,5
varsayimi kullanilmistir.)

Bu esitlikte;

t.: 1,9604 (%5 anlam diizeyindeki tablo degeri)

d: 0,01 (Tahminin hosgorii miktari, giiven araligin-
daki (+), (-)’li kistm)

P: 0,5 (En bityiik 6rneklem hacmini belirlemek i¢in
oranlar)

Q: 0,5 (En biiyiik 6rneklem hacmini belirlemek i¢in
oranlar)

N: 1.439.186 (Agikogretim, Iktisat ve Isletme Fakiil-
telerindeki toplam aktif 6grenci sayisidir.)

Orantili dagitim yontemi ile her bir fakiiltenin 6rnek-
lem hacmi (n,) tabakalara dagitilmistir. Bu islem igin
agagidaki esitlikten yararlanilmistir.

np = nW
Bu esitlikte;

: Ilgili fakiilte igin hesaplanacak érneklem hacmi

:Orneklem hacmi hesaplanacak fakiiltenin evren
miktarini

n: Evren iginden belirlenecek toplam orneklem
miktarini

N : Evren miktarini

gosterir. Buna gore, Anadolu Universitesi Agikdgre-
tim Sisteminde 2016-2017 6gretim yilinda dénemin-
de 6grenim goren 1.378.358 aktif 6grenci arasindan
tabakali orneklemede orantili dagitim yéntemine
gore secilen 9.624 aktif 6grenci arastirmanin Ornek-
lemini olusturmaktadir.

Veri Toplama

Caligmada Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan
gelistirilen 22 maddelik SERVQUAL 6l¢egi diizenlen-
mis ve bir maddesi ¢ikarilarak Anadolu Universitesi
Agikogretim  Sisteminde 2016-2017 Ogretim Yili
Bahar Doneminde 0grenim goren Ogrencilere
olugturulan ¢evrimi¢ci anket sistemi tizerinden
goniillilik esasina gore 20 Eylil 2016 ve 8 Subat
2017 tarihleri arasinda uygulanmistir. Her madde-
nin siklar1 5°1i Likert dl¢egine gore diizenlenmis ve
1 kesinlikle katiliyorum, 5 kesinlikle katilmiyorum
seklinde olusturulmustur. Ankete 9.358 6grenci geri
doniis yapmustir. Ankete cevap veren Ogrencilere
SERVQUAL o6l¢egiyle birlikte bazi demografik 6zel-
likleri de sorulmustur. Ogrencilerin cevaplamalar
i¢in kullanilan SERVQUAL 6l¢eginde fiziksel 6zellik-
ler boyutunu 1., 2. ve 3. maddeler, giivenilirlik boyu-
tunu 4., 5., 6., 7. ve 8. maddeler, heveslilik boyutunu
9., 10., 11. ve 12. madeler, giiven boyutunu 13., 14.,
15. ve 16. maddeler ve empati boyutunu 17., 18, 19.,
20. ve 21. maddeler temsil etmektedir.
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Bulgular ve Analiz

Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sisteminde 2016-
2017 &gretim yili 6grenim goren dgrencilere iliskin
demografik bilgiler Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1 incelendiginde cevaplayanlarin %65’inin er-
kek, %35’inin kadin, %70,3’tiniin ¢alistyor oldugu go-
riilmektedir. %55 ile bilgisayar kullanma diizeyi orta
seviyede cevabr verilmistir. Anketi cevaplayanlarin

Tablo 1. Ggrencilerin Demografik Bilgileri Dagilimi

Cinsiyet Sayi Yiizde (%)
Kadin 3.275 35,0
Erkek 6.083 65,0

Toplam 9.358 100,0

Calisma durumu Sayi Yiizde (%)
Calismiyor 2.639 28,2
Calisiyor 6.579 70,3
Emekli 140 1,5

Toplam 9.358 100,0

Bilgisayar kullanma diizeyi Sayi Yiizde (%)
Hig¢ kullanmadim 122 1,3
Baslangig diizeyi 618 6,6
Orta diizeyi 5.147 55,0
ileri diizey 3.471 37,1

Toplam 9.358 100,0

internet erisim durumu Sayi Yiizde (%)
Erisim imkani yok 215 2,3
Sedece evden 1.638 17,5
Sadce is yerinden 496 5,3
Hem evden hem is yerinden 3.622 38,7
Sadece internet kafeden 140 1,5
Mobil internet 3.247 34,7

Toplam 9.358 100,0

internet kullanim amaci Sayi Yiizde (%)
Bilgi edinme 3.856 41,2
iletigim 1.301 13,9
Egitim/arastirma 2.283 24,4
Alisveris 84 0,9
Eglence/sohbet 243 2,6
Gazete/dergi okuma 206 2,2
Banka islemleri 337 3,6
Sosyal aglari kullanma 1.048 11,2

Toplam 9.358 100,0

Internet erisim durumu sirastyla %38,7 ve %34,7 ile
hem evden hem isyerinden ve mobil Internettir. Ce-
vaplayicilarin Interneti %41,2 ile bilgi edinme ama-
cryla kullandiklart gériilmekte, bunu %24,4 ile egi-
tim/arastirma cevabi izlemektedir.
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Cronbach Alfa katsayisi bireysel puanlarin k soru
iceren bir Olcekte sorulara verilen cevaplarin top-
lanmasiyla bulundugu durumlarda sorularin bir-
birleriyle benzerligini, yakinligin1 ortaya koyan bir
katsayidir. Genellikle Likert 6lgegi ve Q-Tipi 6lgek
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tiirlerinde uygulanir ve 0 ile 1 arasinda degerler alir.
Katsayinin 1'e yakin deger almast ilgili 6lgegin tutarls
ve giivenilir oldugunu gosterir. SERVQUAL 6lgeginin
beklenti ve algilar 6l¢en iki ayr1 bolimiine de 6lgegin
i¢ tutarliligini tespit etmek amaciyla, Likert tipi
Olgeklerde yayginlikla kullanilan, Cronbach Alfa
Testi uygulanmistir. Cronbach Alfa degeri alg: 6lgen
bolimi icin 0,971, beklenti 6lgen bolimi igin 0,978
olarak hesaplanmistir. Bu degerler hem alg1 dlgen
boliimiin hem de beklenti 6lgen béliimiin glivenilir
oldugunu gostermektedir.

SERVQUAL o6lgegi miisterilerin almig olduklar: hiz-
metin kalitesini 6lgerken algi ve beklenti arasindaki
farktan yararlanir. Bu nedenle miisterilerin verdikleri
cevaplarda SERVQUAL skorlar1 pozitif yonde gergek-

Tablo 2. Eslenmis iki Grnklem Student-t Testi Sonuclari

lestiginde alinan hizmetten memnun kaldiklar1 yo-
niinde bir geri bildirim olacaktir. Eger negatif yonde
bir geri bildirim alinirsa miisterilerin ilgili hizmetle
beklentilerinin daha fazla oldugu, diger bir ifade ile
memnun kalmadiklari seklinde yorumlanacaktir (Shi
vd., 2004, s.123; Akama ve Kieti, 2003, s.75; Brady
vd., 2002, 5.19).

Ogrencilerin agikégretim biirolarindan aldiklari hiz-
met igin alg1 ile beklentileri arasinda farklilik olup ol-
madiginin istatistiksel olarak stnanmasi i¢in eslenmis
iki 6rneklem Student-t testi uygulanmistir. Tablo 2'de
her maddenin aritmetik ortalamasi, standart sapma-
s1, alg1 ile beklenti arasindaki ortalama farklar, hesap-
lanan Student-t degeri ve bu degere iliskin p degerleri
verilmistir.

Maddeler . Beklenti . Algi A|g| ve Beklenti t Degeri 0
Arit. Ort. (Std. Sap.) Arit. Ort. (Std. Sap.) Arit. Ort. Farki
1 2,39 (1,19) 2,33(1,15) -0,06 -4,663 | 0,000*
2 2,32 (1,19) 2,42 (1,13) 0,10 8,228 | 0,000*
3 2,16 (1,07) 2,10 (1,04) -0,06 -5,846 | 0,000*
4 2,17 (1,05) 2,19 (1,05) 0,02 2,311 | 0,021*
5 2,20 (1,11) 2,30 (1,11) 0,10 8,669 | 0,000*
6 2,16 (1,10) 2,20 (1,06) 0,04 5,317 | 0,000*
7 2,14 (1,05) 2,19 (1,05) 0,05 4,523 | 0,000*
8 2,13 (1,03) 2,18 (1,04) 0,05 5,266 | 0,000*
9 2,15 (1,07) 2,24 (1,05) 0,09 8,634 | 0,000*
10 2,17 (1,16) 2,28 (1,08) 0,11 9,601 | 0,000*
11 2,20(1,18) 2,30(1,09) 0,10 9,632 | 0,000*
12 2,23 (1,16) 2,42 (1,09) 0,19 17,406 | 0,000*
13 2,19 (1,15) 2,35(1,08) 0,16 15,585 | 0,000*
14 2,17 (1,10) 2,26 (1,08) 0,09 8,972 | 0,000*
15 2,16 (1,16) 2,26 (1,09) 0,10 9,248 | 0,000*
16 2,16 (1,10) 2,24 (1,07) 0,08 7,903 | 0,000*
17 2,23 (1,13) 2,29 (1,09) 0,06 5,987 | 0,000*
18 2,27 (1,16) 2,42 (1,11) 0,15 13,426 | 0,000*
19 2,28 (1,18) 2,49 (1,11) 0,21 18,645 | 0,000*
20 2,22 (1,15) 2,36 (1,11) 0,14 12,539 | 0,000*
21 2,37 (1,15) 2,56 (1,13) 0,19 16,226 | 0,000*

*: p<0.05 oldugundan istatistiksel olarak anlamlidir.
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Tablo 2 incelendiginde 6grencilerin biirolardan al-
diklar1 hizmetlerin degerlendirmesi olarak alg: ile
beklenti arasindaki ortalama farklarin ¢ogunlugunda
(1. ve 3. maddeler haric) pozitif oldugu goriilmekte-
dir. Bu sonuca gore 6grencilerin biirolardan aldiklar
hizmetten memnun olduklar: seklinde bir yorum ya-
pilabilir. Eslenmis iki 6rneklem Student-t testi sonug-
larina gore algilanan hizmet kalitesine iliskin madde-
lerin skorlar1 ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesi-
ne iliskin maddelerin skorlar1 ortalamasi arasindaki
farka ait Student-t degerine iliskin p degerleri %5 an-
lam diizeyinden kii¢iik oldugu ve istatistiksel olarak
anlamli bir fark oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Ogrencilerin cevaplamalar1 igin kullanilan SERV-
QUAL olgeginde fiziksel ozellikler boyutunu 1., 2. ve
3. maddeler, giivenilirlik boyutunu 4., 5., 6., 7. ve 8.
maddeler, heveslilik boyutunu 9., 10., 11. ve 12. ma-
deler, giiven boyutunu 13., 14, 15. ve 16. maddeler
ve empati boyutunu 17., 18., 19., 20. ve 21. madde-
ler temsil etmektedir. SERVQUAL analizine iliskin
sonuglar Tablo 3’te verilmistir. Ogrencilerin kalite
boyutlar1 icin belirledikleri 6nem dikkate alinma-
dan hesaplanilan agirliklandirilmamis SERVQU-
AL skoru, digeri ise boyutlara verilen 6nemi de goz
oniinde bulundurarak hesaplanilan agirliklandirilmig
SERVQUAL skorudur. Buna gére 6ncelikle her bir
boyutun igerisinde yer alan maddeler belirlenir ve
agirhiklandirilmamis SERVQUAL skorunu hesapla-
mak icin her bir boyutta bulunan maddelerin SERV-
QUAL skorlar toplanarak o boyutta bulunan ifade
sayisina boliiniir ve N sayida 6grenci i¢in elde edilen
bu skorlar toplanarak N'e boliiniir.

Tablo 3. SERVQUAL Analizi Sonuglari

Boyutlar Skorlar
Fiziksel Ozellikler -0,0072
Gavenilirlik 0,0559
Heveslilik 0,1221
Gliven 0,1094
Empati 0,1480
Agirliklandiriimamis SERVQUAL 0,0856
Agirhiklandirimis SERVQUAL 0,0104

Agirliklandirilmigs SERVQUAL skoru hesaplamak i¢in
sirastyla; her bir 6grenci i¢in bes boyutun birer birer
SERVQUAL skorlar1 hesaplanir, her bir 6grencinin
her bir boyut i¢in belirledigi 6nem derecesinin orta-
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lamasi hesaplanir, her bir 6grencinin her bir boyuta
verdigi 6nem agirlig1 ile her bir boyut i¢in hesapla-
nilan SERVQUAL skoru carpilir, her bir 6grenci i¢in
bes boyutun toplami tizerinden agirliklandirilmig
SERVQUAL skorlar1 toplanir ve N 6grencinin bir
onceki adimda elde edilen skorlari toplanir ve Ne
bolme islemleri yapilir.

Tablo 3% gore fiziksel ozellikler boyutu hari¢ diger
boyutlarin tamaminda &grencilerin biiro hizmetle-
rinin kalitesi hakkinda algilarinin beklentilerinden
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Genel SERVQU-
AL sonuglari incelendiginde; hem agirliklandirilma-
mis hem de agirliklandirilmig SERVQUAL skorunun
pozitif degerler aldig1 goriilmektedir.

Sonu¢

Bu caligmanin amaci Anadolu Universitesi Agikog-
retim Sistemi Tiirkiye Programlarinda 6grenim go-
ren aktif 6grencilerinin 2016-2017 6gretim yilindaki
biiro hizmetlerinden beklenti ve hizmet kalitesi alg1-
larin1 degerlendirmek ve bu beklentiler ile algilar ara-
sindaki farki tanimlamaktir.

SERVQUAL olgeginin beklenti ve algilar1 olgen iki
ayr1 boliimiine de 6lgegin i¢ tutarliligini tespit etmek
amaciyla, likert tipi 6l¢eklerde yayginlikla kullanilan,
Cronbach Alfa Testi uygulanmistir. Cronbach Alfa
degeri alg1 6lgen boliimii icin 0,971, beklenti dl¢en
bolimii i¢in 0,978 olarak hesaplanmistir. Bu degerler
hem algi 6l¢cen boliimiin hem de beklenti 6l¢en bolii-
miin giivenilir oldugunu gostermistir.

Ogrencilerin agikégretim biirolarindan aldiklari hiz-
met icin algi ile beklentileri arasinda farklilik olup
olmadiginin istatistiksel olarak sinanmasi icin eglen-
mis iki 6rneklem Student-t testi uygulanmustir. Es-
lenmis iki 6rneklem Student-t testi sonuglarina gore
algilanan hizmet kalitesine iliskin maddelerin skor-
lar1 ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesine iliskin
maddelerin skorlar1 ortalamasi arasindaki farka ait
Student-t degerine iliskin p degerleri %5 anlam dii-
zeyinden kiigitk oldugu ve istatistiksel olarak anlamh
bir fark oldugu sonucuna ulagilmistir.

SERVQUAL olgeginin fiziksel ézellikler boyutu; is-
letmenin hizmet sunumundaki arag-gereg, perso-
nel, fiziksel mekan gériintimii olarak tanimlanabilir.
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Ogrencilerin verdikleri cevaplardan boyuta iliskin
skor -0,0072 olarak hesaplanmistir. Bu skora gore
ogrencilerin beklentilerinin algilarindan daha fazla
oldugu, biirolarin fiziksel 6zelliklerinin gelistirilmesi
gerektigi sonucuna ulasilmistir. Bu anlamda Anadolu
Universitesi Tiirkiyede cesitli illerde bulunan fiziksel
olarak yenilenmeye ihtiya¢ duyan biirolarda yenile-
me caligmlar1 baglatmigtir.

Giivenilirlik boyutu skoru 0,0559 olarak hesaplan-
mustir. Bu skora gore; biirolarda caligan personelin
6grenciye soz verilen hizmeti dogru ve gtivenilir bi-
¢imde yerine getirebildigi soylenebilir.

Diger bir boyut olan heveslilik boyutunun skoru ise
0,1221 olarak hesaplanmugtir. Ogrenciler biirolardan
hizmeti alirken biiro personelinin yadimi ve hizmeti
hizli verme isteginde oldugu sonucuna ulagilmistir.

Giiven botu skoru 0,1094’tiir. Hizmeti veren biiro
personelinin bilgili ve hizmeti alana giiven duygusu
verebildigi soylenebilir.

Son olarak empati boyutunda ise skor 0,1480 olarak
hesaplanmis ve hizmet veren biiro personelinin ken-
disini hizmeti alan 6grenci yerine koyabildigi goriil-
mustiir.

Boyutlarin skorlar1 incelendiginde en buytik farkin
empati boyutunda oldugu gorillmiistiir. Ogrencilerin
aldiklar1 hizmetin kalitesi boyutu olarak en ¢ok em-
pati boyutundan memnun olduklar1 séylenebilir.

Genel SERVQUAL sonuglar1 incelendiginde; hem
agirhiklandinlmamis hem de agirhiklandirilmig
SERVQUAL skorunun pozitif degerler aldig: goriil-
miigtiir. Anadolu Universitesi A¢ikégretim Sistemi
Tiirkiye Programlarinda 6grenim goren aktif 6gren-
cilerin 2016-2017 &gretim yilindaki biiro hizmetle-
rinden beklenti ve hizmet kalitesi algilar1 degerlendi-
rildiginde, 6grencilerin aldiklar1 hizmetlerden genel
olarak memnun olduklar: s6ylenebilir.
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