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Ozet

Anadolu Universitesi Acikégretim Sistemi Sanal Asistan Uygulamasina Yonelik
Kullanic1 Goriisleri
Sefa Emre ONCU
Eskisehir Osmangazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii
Yiiksekogretimin Yonetimi ve Politikast Anabilim Dali
Danisman: Dog.Dr. irfan SURAL
2024

Amag: Bu ¢alismanin amaci, Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde hiz-
met veren Sanal Asistan uygulamasini deneyimleyen kullanicilarin goriiglerini arastir-
maktir. Kullanicilarin goriisleri dogrultusunda Sanal Asistan uygulamasi i¢in énem ve
deneyim diizeyleri belirlenerek, kullanicilarin beklentilerine gore memnuniyet diizeyleri-
nin tespit edilmesi amaglanmaktadir.

Yéntem: Arastirmanin evreni, Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde Sa-
nal Asistan uygulamasini kullanan 6grenenler olarak belirlenmistir. Calisma, karma aras-
tirma yontemlerinden sirali agiklayici desen kullanilarak gergeklestirilmistir. Birinci asa-
mada kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasina yonelik 6nem ve deneyim diizeylerini
belirlemek i¢in E-QUAL 6lgeginden uyarlanan Sanal Asistan Memnuniyet Anketi, ¢cev-
rimi¢i ortamda diizenlenmistir. Cevrimic¢i ankete katilan 374 kullanici arastirmanin or-
neklemini olusturmakta olup bu goriisleri frekans, yiizde, aritmetik ortalama, ortanca,
Wilcoxon, Mann Whitney U ve Kruskal-Wallis testleri kullanilarak analiz edilmistir.
Ikinci asamada ise beklentilerine gére memnuniyet diizeyleri icin toplam 18 kullanict ile
odak goriisme gergeklestirilmistir.

Bulgular: Arastirmanin bulgularina gore kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasi
icin onem diizeyi, X=4,03 ve deneyimi diizeyi X=3,04 olarak hesaplanmistir. Aragtirmanin
kullanilabilirlik boyutunda énem diizeyi X=4,14 ve deneyimi diizeyi X=3,07; bilginin gii-
venligi ve niteligi boyutunda 6nem diizeyi X=3,92 ve deneyimi diizeyi X=2,89; tasarim
onem diizeyi X=3,84 ve deneyimi diizeyi X=3,28 olarak bulunmustur. Kullanicilarin bek-
lentilere gore memnuniyet diizeyi ise %65°1 “biraz memnun”, %21°1 “memnun degil” ve

%14°1 “memnun” seklindedir.



Sonug ve Oneriler: Arastirmada, Sanal Asistan uygulamasini kullanan katilimei-
larin beklentilerine gore biraz memnun oldugu sonucu elde edilmistir. Ayrica, arastirma-
nin boyutlar1 bakimidan incelendiginde tiim boyutlar i¢in kullanicilarin beklentilerine
gore biraz memnun oldugu bulunmustur. Kullanicilar, maddelerden elde edilen sonuglara
gore; Sanal Asistan uygulamasinin, A¢ikdgretim Web sitesinin tasarim diline uygun ol-
masindan yliksek diizeyde memnundur. Kullanicilar Sanal Asistanin uygun detayda bilgi
saglamas1 konusunda ise diislik diizeyde memnundur. Sonuglar, boyutlar bazinda ele alin-
diginda ise tasarim boyutunda memnuniyet diizeyi yiiksek, kullanilabilirlik boyutunda
memnuniyet diizeyi diisiik olarak bulunmustur. A¢ikogretim Sistemindeki uygulayicila-
rin, bu ¢aligmadan elde edilen veriler 1s131nda Sanal Asistan ve benzeri uygulamalar kul-
lanic1 goriisleri dogrultusunda gelistirmesine ve arastirmacilarin farkli calismalar yapma-

sia yonelik oneriler sunulmustur.

Anahtar kelimeler: Yiiksekdgretim, Acikogretim, Uzaktan Ogretim, Anadolu Universi-

tesi, Ogrenci Destek Hizmetleri, Sanal Asistan, Chatbot



Abstract

User Opinions About Anadolu University Open Education System Virtual
Assistant Application
Sefa Emre ONCU
Eskisehir Osmangazi University Institute of Educational Sciences
Department of Higher Education Administration and Policy
Advisor: Assoc.Prof. Irfan SURAL
2024

Purpose: The aim of this study is to investigate the opinions of users who have
experienced the Virtual Assistant application in the Anadolu University Open Education
System. The study aims to determine the importance and experience levels for the Virtual
Assistant application based on user opinions, and to identify satisfaction levels according
to user expectations.

Method: The population of the study was determined as learners utilizing the Vir-
tual Assistant application in the Anadolu University Open Education System. The rese-
arch was conducted using a sequential explanatory design, which is one of the mixed
research methods. In the first stage, the Virtual Assistant Satisfaction Survey, adapted
from the E-QUAL scale, was administered online to determine users' importance and
experience levels regarding the Virtual Assistant application. The sample of the study
consisted of 374 users who participated in the online survey, and their opinions were
analyzed using frequency, percentage, arithmetic mean, median, Wilcoxon, Mann-Whit-
ney U, and Kruskal-Wallis tests. In the second stage, focus group interviews were con-
ducted with a total of 18 users based on their expectations to assess satisfaction levels.

Results: According to the findings of the research, the importance level for users
regarding the Virtual Assistant application is X=4.03, and the experience level is x=3.04.
In terms of usability dimension, the importance level is X=4.14, and the experience level
is X=3.07; for the dimension of information security and quality, the importance level is
x=3.92, and the experience level is X=2.89; for the design dimension, the importance level
is X=3.84, and the experience level is X=3.28. Users' satisfaction level according to expec-

tations is 65% "somewhat satisfied," 21% "not satisfied," and 14% "satisfied."



Conclusion and Suggestions: The study concludes that participants using the
Virtual Assistant application are somewhat satisfied according to their expectations. Furt-
hermore, when examined in terms of dimensions, users are somewhat satisfied according
to their expectations for all dimensions. According to the results obtained from the items,
users are highly satisfied with the alignment of the Virtual Assistant application with the
design language of the Open Education website. However, users are less satisfied with
the application's ability to provide detailed information. When considered on a dimen-
sion-by-dimension basis, satisfaction levels are found to be high in the design dimension
and low in the usability dimension. Based on the data obtained from this study, recom-
mendations are provided for practitioners in the Open Education System to improve Vir-
tual Assistant and similar applications based on user opinions, and suggestions are made

for researchers to conduct further studies.

Keywords: Higher Education, Open Education, Distance Learning, Anadolu University,

Student Support Services, Virtual Assistant, Chatbot



BIiRINCi BOLUM

1. Giris
Bu boliimde, Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde (AOS) Sanal Asistan
uygulamasi kullanicilarinin gériislerinin incelenme nedenlerine ve amaglarina yer veril-
mektedir. Bu dogrultuda, problem durumu ortaya konulmus ve arastirmanin amaci ile
onemine deginilmistir. Ayrica, tezin varsayimlari, sinirliliklart belirtilmis ve bazi kav-

ramlarin tanimlamalar ile kisaltmalar1 agiklanmistir.

1.1. Problem Durumu

Diinya genelinde ¢esitli nedenlerle 6rgiin yiiksekdgretim programlarina kayit yap-
tiramayan 6grenenler, gelisen teknolojiyle beraber agik ve uzaktan 6gretim yapan kurum-
larin kaynaklarina ve hizmetlerine daha kolay erismeye baslamis ve bir¢ok insan i¢in 6g-
renme siireclerinin 6nemli bir parcasi olmustur (Oztiirk, 2018, s. 167). Tiirkiye agisindan
bakilacak olursa 1982 yilindan itibaren agikdgretim sistemine gore yiiksekogretim faali-
yetleri, Anadolu Universitesi tarafindan iilke ¢apinda yiiriitiilmekte olup giiniimiizde mer-
kezi agikdgretim yetkisi sadece Anadolu Universitesine aittir (Acik Yiiksekdgretim Yo-
netmeligi, 1982). Anadolu Universitesinin yami sira Atatiirk Universitesi, Istanbul Uni-
versitesi ve Ankara Universitesi de acikdgretim sistemine gore iilke genelinde hizmet
vermektedir (YOK, 2023). Anadolu Universitesi A¢ikogretim Sistemi drneginde 6gre-
nenler Olgme, Se¢me ve Yerlestirme Merkezi (OSYM) tarafindan Yiiksekdgretim Ku-
rumlar1 Sinavi (YKS), Dikey Gegis Simav (DGS) ve Saglik Lisans Tamamlama kayit tiir-
lerine gore Tiirkiye Programlarina yerlestirilmektedir. Bir yiiksekdgretim programinda
kayitli 6grenenler Yatay Gegis kapsaminda kayit yaptirabilmektedir. Ayrica, bir yiikse-
kogretim programinda kayith grenenler ya da mezunlar da Sinavsiz Ikinci Universite
kapsaminda kayit yaptirabilmektedir (Anadolu Universitesi, 2022a). Tiirkiye’de agikdg-
retim sistemine gore dgretim goren dgrenenler, azami siirelerini agsalar dahi ya da ii¢
donem kayit yenilemeseler bile 6grencilik haklarindan yararlanmadan 6grenime devam
etme hakkina sahiptir. Ancak acikdgretim sisteminde dort donem f{ist iiste kayit yenile-

meyenlerin kaydi silinmektedir.



Tablo 1.1.
AOS Tiirkiye Programlar: Ogrenci Sayilar:

Ogretim Yili ve Dénemi Aktif Pasif
2020-2021 Giiz 737.323 469.661
2020-2021 Bahar 806.226 405.514
2021-2022 Giiz 1.048.567 529.903
2021-2022 Bahar 741.879 824.039
2022-2023 Giiz 1.067.300 909.312
2022-2023 Bahar 1.101.632 1.012.962

Tablo 1.1°de goriildiigii iizere Anadolu Universitesi Tiirkiye Programlarinda aci-
kogretim sistemine gore Ogretim yapilan programlardan birine kayitli 6grenci sayisi
2020-2021 dgretim y1li gliz doneminde 737.323 iken 2022-2023 6gretim y1l1 bahar done-
minde 1.101.632°dir. Kayit yeniletmemis 6grenci sayist ise 2020-2021 dgretim yili giiz
doneminde 469.661 iken 2022-2023 dgretim yili bahar doneminde 1.012.962°dir. 2020
yilindan itibaren ii¢ 6gretim yilinda kayitl 6grenci sayis1 yaklagik 1.5 kat artarken kayit
yeniletmemis 6grenci sayis1 ise yaklasik iki kat artmistir (Anadolu Universitesi, 2023a).

Giindiiz ve Karaman (2020, s. 12) Tiirkiye’deki 25 6grenenle ilisik kesme
nedenlerini inceledigi ¢aligmasinda devam etmeme nedenlerini; okul/program, sosyal
cevre ve kisisel nedenler olarak belirtmektedir. Calisma sonucunda Ogrenenin
yiiksekogretim kurumunda yeterli destek gorememesi, teknik destegin saglanamamasi ya
da teknolojik altyapinin yetersiz olmasi da 6grenenlerin ilisigini kesme davranigina etken
oldugu ortaya konulmaktadir. Yiiksekdgretim kurumlarma giris yapan tiim 6grenenler,
basariyla 6grenimlerini tamamlayamamaktadir. Bir yiiksekdgretim programinda kaydi
bulunan §grenenlerin programdan ilisigini kesmesi, agik ve uzaktan dgretim programlari
kapsaminda ayrica irdelenmelidir. Uzaktan 6gretim yapilan yiiksekdgretim kurumlarinda
ilisik kesme nedenleri olarak 6grenenlerin; demografik 6zellikleri, zaman sorunu, mali
problemleri, kisisel becerileri, motivasyonu ve 6grenen destegi olarak belirtilmektedir
(Xavier & Meneses, 2020, s. 30).

Ilisik kesme nedenlerinden bir digeri ise dgrenenlerle etkilesim eksikligi olarak
gosterilmektedir. Ogrenenler, giiclii ve uyumlu destek hizmetlerinin olmayisini devam
etmeme nedeni olarak gostermektedir (Rashid vd., 2015, s. 28). Kamuda ya da 6zel

kurumda ¢alisan 6grenenlerin 6grenime devam etmeme riski daha fazladir (Utami vd.,



2020, s. 146). Kiling vd. (2020, s. 83) Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sistemine si-
navsiz ikinci {iniversite kapsaminda kayit yaptiran 6grenenlerin %80’inin 6zel ya da
kamu sektoriinde ¢alistigini belirtmektedir. Calisan bireylerin de mesai saatleri disindaki
vakit ayirdig1 6grenme siiregleri i¢in anlik bilgiye ulagsmasi kadar gerektiginde hizl bir
sekilde destek almas1 da onem gostermektedir.

2019 yilinda 2547 sayil1 Yiiksekdgretim Kanunundaki ek madde yiiriirliige girene
kadar Tirkiye’deki acikogretim sistemine gore Ogretim yapilan programlarda ilisik
kesme uygulamasi bulunmamaktaydi. Ogrenenler, ilisigini kesmese de kayit
yenilemeyerek aktif &grenime ara vermekteydi. Ilgili madde nedeniyle Anadolu
Universitesi Agikdgretim Sisteminde ilisik kesme sayilarinda artis gézlemlenmektedir.
Ancak, kayith ve kayit yeniletmemis 6grenen sayilarinda bir diislis goriilmemektedir.
Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde 2020 yilinda 51.490, 2021 yilinda
1.879.847 ve 2022 yilinda ise 100.221 &grenenin kayd: silinmistir. 2020 yilinda 2547
sayili Yiiksekogretim Kanununa eklenen Agikogretim Sistemindeki d6grenenlerin dort
donem iist liste kayit yenilememesi halinde ilisiginin kesilecegine dair hiikiim nedeniyle
iki milyona yakin 6grenenin kayd: silinmistir (YOK, 1982).

Ogrenenlerin bir yiiksekdgretim programina kaydolduktan sonra desteklenmesi
konusunda sistematik (idari) faaliyetlerin yiiriitiilmesi acik ve uzaktan dgretim yapilan
kurumlarin temel unsurlar1 arasinda yer almaktadir. A¢ikogretim Sistemine kayit yaptir-
diktan sonra 6grenenler ders kredilerini tamamlayana kadar kurumlar destek hizmetlerini
siirdiirmelidir (Sen, 2021, s. 85). Ogrenenler sadece egitim aldiklari iceriklerle ilgili degil
kayit, kayit yenileme, ders se¢imi, sinav tarihi ve ders materyallerine erisim gibi bircok
yonetsel konuda destek isteyebilmektedir (Aydin, 2021, s. 302). Ogrenen destegi akade-
mik oldugu kadar akademik olmayan tiirden de verilmektedir. Akademik destek, 6gre-
nenlerin 6gretim hayatindaki 6grenme becerilerini gelistirmeyi amaglarken akademik ol-
mayan destek, 6grenenin yiliksekogretim kurumuyla ilgili 6grencilik hizmetleri, teknik,
idari ve yonetsel konularda yonlendirme yapma ve destek olma faaliyetlerini kapsamak-
tadir (Paniagua & Simpson, 2018, s. 5). A¢ikogretim sistemine gore 6gretim yapilan prog-
ramlarda 6grenen desteginin biirolardan m1 yoksa merkezden mi yapilacagi konusunda
farkli uygulamalar bulunmaktadir.

Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sistemi ilk kuruldugunda Eskisehir’in yani sira
Ankara, Istanbul ve Izmir’de de biirolar agarak dort Agikdgretim Fakiiltesi (AOF) biiro-
suyla faaliyete baglamistir. Daha sonra ise Tiirkiye nin tiim illerinde AOF biirolar1 acilmis

ve giiniimiizde de her ilde en az bir AOF biirosu faaliyetlerini siirdiirmektedir (C. N.
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Tasc1, 2009, s. 289). Anadolu Universitesi Ac¢ikdgretim Sistemine kayit yaptiran 6gre-
nenler, kayit asamasimi tamamladiktan sonra mezuniyet asamasina gelene kadar AOF
Merkez Biiro Yoneticiligi ve AOF biirolarindan ¢evrimici ya da fiziki ortamda destek
alabilmektedir. AOF biirosu calisanlari, bizzat gelen 6grenenler ile yiiz yiize goriismekte,
ayrica telefonla ulasan ya da AOSDESTEK (Acikogretim Destek Sistemi) Internet Say-
fasinda Soru Sor uygulamasi iizerinden talepte bulunan kullanicilara destek vermektedir
(Anadolu Universitesi, 2023a). Ozellikle Pandemi donemindeki kisitlar nedeniyle 6gre-
nenlerin gelisen teknolojiyle beraber ¢evrimigi bilgi ve belge taleplerini kargilamak i¢in
uzaktan destek hizmetleri arttirilmistir. Anadolu Universitesi 94 AOF biirosunun yani sira
cevrimigi ve telefon destek sistemleriyle hizmet vermekte olup bu destek hizmetleri AOS-
DESTEK olarak adlandirilmaktadir. Uzaktan destek imkanlarinin artmasinin yani sira
Anadolu Universitesi Acikdgretim Sisteminde dijital déniisiim kapsaminda bir¢ok belge-
nin ve kitabin ¢evrimic¢i ortama aktarilmis olmasindan dolay1 biiro sayisi1 azaltilmistir.
AOF biiro sayis1 2020°de 103, 2021°de 100 iken 2023 yilinda 97 olmustur. (Anadolu
Universitesi, 2023b).

Anadolu Universitesi Acikdgretim Sisteminde toplam biiro personeli sayisi
550°dir. Dijital doniisiim kapsaminda farkli lokasyonlardaki biirolar, yiiz yiize hizmet
vermenin yani sira ¢evrimici ortamlar lizerinden de destek hizmeti vermektedir. Personel
sayisinin fazla oldugu ve operasyonun farkli lokasyonlardaki ¢alisanlar iizerinden yiirii-
tilldiigii is yerlerinde bilginin gilincelligi ve hizli erisilebilir olmasi sadece kullanicilar igin
degil calisanlar i¢in de 5nem arz etmektedir. Anadolu Universitesinin AOSDESTEK sis-
temi incelendiginde AOSDESTEK Iletisim ve C6ziim Masas1 adiyla hizmet veren ¢agri
merkezi hizmetleri, 94 AOF biirosundaki ortalama 80 personel tarafindan farkls sehirler-
den yiiriitiilmektedir. AOSDESTEK Soru Sor hizmeti de benzer sekilde AOF biirosunda

calisan 485 personel tarafindan yiiriitiilmektedir.

Tablo 1.2

AOS 2020 ve 2022 Yillar: Cagri Sayilari
Cagr1 Merkezi Istatistikleri 2020 2021 2022
Cevaplanan Cagr1 Sayisi 1.504.495 1.256.312 1.126.045
Kayip Cagri Sayisi 173.905 409.382 174.319

Tablo 1.2°de Anadolu Universitesi AOS’iin 2020-2022 yillar1 aras1 IVR (Sesli

Yanit Sistemi) hari¢ ¢agri sayilar1 gosterilmekte olup bu tabloya gore pandemi kisitlarinin
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oldugu 2020 yilinda cevaplanan ¢agri sayis1 1.504.495 iken kayip ¢agri sayis1 (6grenen-
lerin ulasamadig1) ise 173.905’tir. Pandemi kisitlarinin azaldigi 2021 yilinda cevaplanan
cagri sayist 1.256.312 iken kayip cagri sayist 409.382°dir. 2022 yilinda ise cevaplanan
cagri sayist 1.126.045 iken kayip ¢agri sayis1 174.319°dur.

Sekil 1.1
AOS 2020 ve 2022 Yillar: Cagri Cevaplama Oranlar

m Cevaplanan Cagri1 Sayis1  ®Kayip Cagr1 Sayist

2020 ve 2022 yillar1 arasinda Sekil 1.1°de goriilecegi lizere gelen ¢agrilarin %84’
karsilanmigtir. Kayip ¢agri orani ise %16’dir. Ancak bu ii¢ yildaki ¢agr1 sayisinin toplam
4.644.458 oldugu goz oniinde bulunduruldugunda ii¢ yilda 757.606 arama yapan 6grene-
nin, mezunun ya da kayit yaptirmak isteyen adayin telefon iizerinden destek hizmeti ala-
madig1 goriilmektedir. Ogrenenler, telefon ile destek almanin yan1 sira Soru-Sor sistemin-

den de destek alabilmektedir.

Tablo 1.3

AOS 2020 ve 2022 Yillar: Arast Soru-Sor Sayilar:
AOSDESTEK Soru-Sor (Ticket) 2020 2021 2022
Gelen ve Cevaplanan Soru Sayisi 265.000 132.346 84.694

Tablo 1.3’te AOSDESTEK Soru-Sor sayfasindan gelen ve cevaplanan soru say1-
lar1 yer almaktadir. Buna gore gelen ve cevaplanan soru sayis1 2020 yilinda 265.000, 2021
yilinda 132.346 ve 2022 yilinda 84.649’dur. Anadolu Universitesi AOSDESTEK Soru-



Sor destek hizmetlerinden gelen sorulari, kategorik olarak cevaplamak icin 485 gorevli
bulunmaktadir. AOSDESTEK Soru-Sor, ticket olarak adlandirlan modelde destek hiz-
meti sundugu i¢in gelen sorularin tamami cevaplanmaktadir. Ancak, yasanan yogunluga
gore cevaplama siiresi bir glinden fazla olacak sekilde uzayabilmektedir. AOSDES-
TEK ten gelen soru sayisi, Cagr1 Merkezine gelen toplam ¢agri sayisi ile birlikte dikkate
alindiginda; kayit, sinav ve mezuniyet islemlerinin yapildigi baz1 dénemlerde 6grenenler,

sorularma ge¢ cevap bulabilmektedir (Anadolu Universitesi, 2022b).

Sekil 1.2
AOS Cagri Merkezi Cevaplanan ve Kayp Cagri Sayilar
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Cevaplanan Cagr1 Sayis1 === Kayip Cagr1 Sayisi

Sanal Asistan’in faaliyet yiriittiigii 2023 yilinin Eyliil ay1 itibariyle Sekil 1.2°de
goriildiigii izere Cagr1 Merkezinde cevaplanan cagri sayist 689.911 iken kayip ¢agri sa-
yist 152.350°dir. 2023 yilinin ilk dokuz ayindaki cevap verme orant (%82) son li¢ yildaki
cevap verme oranindan (%86) diisiik seyretmektedir. Ozellikle 2023 yilmin Eyliil ayinda
her bes cagridan birine cevap verilemedigi goriilmektedir (Cevaplanan=143.023, Ka-

yip=40.513).
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Sekil 1.3
AOSDESTEK Soru-Sor Sistemine Gelen Soru Sayisi

Gelen Soru Sayis1
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Sekil 1.3’te goriildiigii tizere AOSDESTEK ’e gelen soru sayisi kayitlarin oldugu
Agustos ve Eyliil aylarinda 10 bini agsmustir. Yaklasik 60 bin kisi, Sanal Asistan’dan anlik
cevap almak yerine ticket sisteminden sorusunu sorarak bir insandan cevap almay1 tercih
etmistir. Gelen ¢agr1 sayisina benzer bir trend ile AOSDESTEK’e gelen soru sayisinda
da May1s ayindan itibaren bir artigin oldugu goriilmektedir. Kullanicilar, insan kaynakla-
rinin siurligl oldugu durumlarda geleneksel destek hizmetlerini kullanamazken yapay
zeka tabanli Sanal Asistan uygulamasi, kullanicilarin 7/24 sorularina anlik yanitlar vere-
bilmektedir. Sanal Asistan uygulamasi, telefon ve Soru-Sor iizerinden gelen yogun talep-
leri karsilamak amaciyla etkili bir destek hizmeti sunmay1 amaglamaktadir.

Roberts ve Dunworth (2012, s. 525) yiiksekdgretim kurumlariin gelisen tekno-
lojiyi, destek hizmetlerine entegre ederken bu islemlerin sadece teknik personele birakil-
mamasi, 6grenen merkezli olacak sekilde personelin goriis ve onerileri dikkate alinarak
hizmetlerin tasarlanmasi gerektigini ifade etmektedir. Ogrenenler, bu noktada en ¢ok,
hizl1 bir sekilde sorulariin cevaplanarak hizli geri bildirim almay1 beklemekte, persone-
lin ise daha yardimsever ve daha bilgili olmas1 gerektigini diisiinmektedir (Tresman,
2002, s. 9). Destek hizmetlerinin sunuldugu ortamdan ziyade verilen bilginin hiz1 ve dog-
rulugunun 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Kurumlarda, sistem ve mevzuat ile ilgili personele yonelik bilgilendirmeler, yiiz
ylize ya da ¢evrimigi hizmet i¢i egitimler ile gergeklestirilmektedir. Bu egitimlerde, cali-
sanlarin bilgi ve yeteneklerini arttirmasi, bilgi aligverisi ve koordinasyonun saglanmasi
amaglanmaktadir (Yilmaz & Diigenci, 2010, s. 68). Tiirkiye’de bilgi hizmetleri konu-

sunda 6nemli konulardan biri de enformasyon ve bilgisayar okuryazarligi seviyesidir.
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Bilgi iletisim teknolojilerinin kolaylastirici rolii, organizasyonun kendi i¢inde de kaynak-
lara hizl1 ve dogru erismesini saglamaktadir. Bu nedenle, organizasyonun diizgiin olma-
di1g1 kurumlarda destek hizmeti verilirken yeterli donanima sahip olmayan personel, so-
rular1 dogru cevaplayamamakta ya da bir merkezden yardim istemek durumunda kalmak-
tadir (Atilgan, 2009, s. 210).

Destek hizmetlerinde personel sayisindan daha ¢ok kullanicinin bilgiye dogrudan
ulagmasi, kullanicinin kendi kendine bilgiye ulasamadig1 durumlarda ise personelin sis-
tem ile ilgili bilgileri filtreleyip dogru bilgiyi en hizli sekilde bulmas1 gerekmektedir. An-
cak, bunun olmadig1 organizasyonlarda “calisan-calisan” ve “galisan-kullanic1” arasinda
iletisim sorunlar1 yasanabilmektedir (Aytekin, 2007, s. 12). Ozellikle agik ve uzaktan 6g-
retim yapilan yliksekogretim kurumlarinin destek merkezlerine telefonla ulagamayan ya
da ulassa da dogru bilgi alamadigin1 diisiinen 6grenenler, farkli kanallardan da sorularina
cevap aramaktadir. Calisanlar da bazi sorularin cevaplarina ulasgamamasi durumunda; so-
rulart, ilgili birimlere iletmek durumunda kalmaktadir. Bu durum, is akisini ve is takibini
zorlagtirmaktadir.

Motivasyon sadece akademik destegin degil akademik olmayan destegin de
onemli bir sonucu olarak degerlendirilmelidir. Kavram olarak yiiksekogretim kurumla-
rinda destek, akademik olan ve olmayan olarak ayrilsa da sistem i¢indeki 6grenenler igin
birbirinden farki olmayan ve ihtiya¢ duyuldugunda 6grenenlerin hizli ve dogru cevap
bekledigi bir hizmettir (Saykili, 2021, s. 246). Destek sistemleri, sadece kullanicilar igin
degil calisanlar ve paydaslar i¢in de dnem gdstermektedir. Destek sistemleri; ¢aliganlar
acisindan incelendiginde de siirekli ayni sorulara benzer cevap verilmesi, zaman kayb1
olup is yiikiine neden olmaktadir. Benzer sorular, yapay zeka destekli botlar acisindan
anlik olarak cevaplanabildigi i¢in kurumlar etkilesim hizmetlerinde, yapay zeka enteg-
rasyonu i¢in ¢aligmalara baglamistir(Algaidi vd., 2021, s. 4).

Universiteye yeni kayit yaptirmak isteyen adaylar, kayit siireci ve programlar
hakkinda detayli bilgiye sahip bir ¢alisana ¢evrimici ya da ¢evrimdist olarak ulagmakta
zorlanmakta, kurumlarin Web sitelerinde ¢ok fazla bilgi olmasindan dolay1 aradig
sorularin cevabina ulagmak i¢in fazladan zaman harcamak durumunda kalabilmektedir
(Wijaya vd., 2020). Yiiksekogretim kurumlarinda bilginin hatal1 ya da eksik verilmesi ya
da zamaninda verilememesi kayitl 6grenenin memnuniyetini ve motivasyonunu diistir-
mekte ve ilisigini kesmesine (dropout) neden olabilmektedir. Her gecen giin milyonlarca
Internet sayfasma veri eklenmesiyle beraber ¢evrimigi ortamlarda ¢ok hizl1 ve kaotik

biiyiime yasansa da bilgi ag1 haline déniisen Internette bilginin organize edilememesi ve
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yap1 eksikligi nedeniyle saglikli bilgiye erismekte problemler yaganabilmektedir (Siiral,
2012, s. 4).

Yiiksekogretim kurumlarinin Web siteleri, temel bilgilere yonelik baglantilar:
icermesine ragmen bir¢ok hizmet, etkilesimli olarak sunulamamaktadir (Floyd & Casey-
Powell, 2004, s. 62). Acik ve uzaktan 6gretim sistemine gore 6gretim yapilan kurumlarda
kendi baglarina 6grenimi devam ettirmeye ¢alisan 6grenenler icin dogru bilgiye ulasmak
onem gostermektedir. Ugar vd. (2020, s. 315) agik ve uzaktan 6gretim sisteminde kayith
ogrenenler, orgilin 6grenenlere kiyasla yiiz yiize destek almamasi nedeniyle 6grenim ha-
yatlariyla ilgili daha fazla bireysel karar alma durumunda oldugunu ortaya koymaktadir.

Acik ve uzaktan dgretimde altyapr sadece Ogrenme Yonetim Sistemi (OYS) ve
canli ders olarak diisiiniilmemelidir. Basarili bir sistem i¢in tiim bilesenler uygun bir
bicimde secilmeli ve yapilandirilmalidir. Yiiksekogretim kurumlari 6grenci adaylarinin
sistemlerine kayit yaptirmasiyla hizmetlerini sinirlandirmali halihazirda kayith olanlarin
da taleplerini tatmin edici ve hizli bir sekilde karsilamalidir (D. Tasci, 2021, s. 168).
Personelin teknik bilgisiyle giinliik sorunlar1 ¢6zmek yerine uzun vadeli planlamalar
yapmalidir (Siiral, 2015, s. 91). Ogrenen destek hizmetlerinin de teknolojiyle beraber
degiserek d6grenenlerin en kisa siirede giincel ve dogru bilgiye ulasabilmesinin saglanmasi
gerekmektedir.

Dijital doniigiim ile hizli ve dogru bilginin kisa siire i¢inde 6grenenle paylasiimasi
miimkiin hale gelmistir. Ogrenen sayisina bagl olarak kayit, stnav ve mezuniyet gibi 63-
renci islerinin teknolojik altyapi kullanilarak sunulmasi, destek hizmetleri bakimindan
onem gostermektedir. Sistemdeki bilgiler, bir veritabaninda toplanarak hizli ve etkin bi-
cimde 6grenenlerin hizmetine sunulabilmektedir (Saykili, 2021, s. 246). Bilgilerin giincel
ve dogru olmadig1 ya da kullanicilarin memnuniyet duymadigi sistemlerin kullanici
goriislerine gore gelistirilmesi gerekmektedir.

Web siteleri; bilgi, resim ve video gibi bir ¢ok icerigi barindirmaktadir.
Yiiksekogretim kurumlarinin Web sitelerinde de bilgi yogunluklu igerikleri bulunmakta
olup 6zellikle agik ve uzaktan 6gretim yapilan kurumlardaki 6grenenlerin Web sitelerini
takip ederek dogru bilgiyi secerek 6grenimlerine devam etmeleri beklenmektedir. Web
siteleri, kullanicilara gore tasarlanmali ve kullanicilar Web sitesi iginde kaybolmadan,
hizl1 ve kolay bir sekilde bilgiye erisebilmelidir (Giirdal vd., 2012, s. 7). Busch (2014, s.
1728) Internette arama yapilan konuyla ilgili bircok veri bulundugunu ve kullanicilarin
samanlikta igne arar gibi bircok veriyi analiz edip eleyerek bilgiye dogru veri iizerinden

ulasmaya calistigmin altini gizmektedir. Ogrenenler, kayitli oldugu yiiksekdgretim
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kurumunun Web sitesinde kolay gezinebilmeyi, bilgilerin giincel olmasini, sistemin
isleyisiyle ilgili bilgilerin eklenmesini ve daha fazla etkilesimli olmasini beklemektedir
(Rerung vd., 2020, s. 101). Ayrica, kurumlarin Web sayfalarindaki bilgileriyle mobil
uygulamadaki iceriklerin de senkron olmasi gerekmektedir. Bilginin bir Web sayfasinda
ya da farkli uygulamalar iizerinden giincel olmayan veya birbiriyle celisen bilgilerle
sunulmast 6grenenler i¢in kullanigh degildir. Bilgi icerigi ne kadar fazla olursa olsun
Ogrenenler, aradigi soruya hizli ve dogru bir sekilde ulasabilmeyi hedeflemektedir.
Sahusilawane ve Hiariey (2016, s. 90) acgik ve uzaktan 6gretimde kayith dgrenenlerin
kayitlt oldugu kurumun Web sitesine yonelik memnuniyet diizeyleri ile yiiksekdgretim
kurumlarina karst duydugu memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif bir iliski oldugunu
belirtmektedir.

Acik ve uzaktan 6gretim hizmeti sunan kurumlarin teknik altyapisi, donanimi ve
sistematik yapisi, 6grenenlerin beklentilerini karsilamali ve gelisen teknolojiye entegre
edilmis olmalidir (Siiral, 2021, s. 141). Geleneksel destek modellerinde hizli
giincellemeler nedeniyle bilgi takibinin zor ve maliyetli oldugu durumlarda &grenene,
yeni destek sistemlerinin veritabanlarindaki bilgilerin hizla analiz edilerek giincel ve
dogru bilginin anlik olarak iletilmesi 6grenene 6zgii bir hizmet verilmesini saglamaktadir.
Yapay zeka tabanli destek modelleri ilerleyen teknolojiyle beraber yiiz tanima sistemi
gibi sistemlerle 6grenenin bilgiye ulagmasini kolaylastirabilir hatta kariyer gelisimi i¢in
O0grenen sorusunu sormadan yapay zeka sayesinde Ogrenene Onerilerde bulunabilir
(Ozaslan, 2021, s. 332).

Bilgi paylagiminin insanin yorumuna birakildigi durumlarda ya da yapay zeka ta-
banli botlara birakildigr durumlarda farkli avantajlar ve dezavantajlar bulunmaktadir.
Farkli yapay zeka modelleriyle ¢esitli sektdrlerde hizmet veren botlar heniiz tam anla-
miyla sorulara %100 dogru cevap verememektedir. Ancak, kelime tabanl botlar, Frequ-
ently Asked Questions (FAQ) olarak bilinen ve Tiirk¢e karsiligi Sik Sorulan Sorular
(SSS) veritabanina islenen verileri, islendigi 6l¢iide cevaplayabilmektedir. Bu noktada,
merkezi bilgi sistemlerinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Farkli lokasyonlardaki ¢alisanlarin
hizmet verdigi destek sistemlerinde cevap verme siiresinin gecikebildigi ve farkli cevap-
larin da verilebildigi gézlemlenmektedir. Bilgi sistemleri; kurumlarin bilgileri depolama-
sini, iglemesini ve dagitmasini saglamaktadir. Daha sonra ise bu sistemler sayesinde bil-
gilere hizli bir sekilde ulasilabilmekte ve giincellemeler goriintiilenebilmektedir (Aname-

rig, 2005, s. 20).
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Acikogretim sistemi gibi 6grenen sayisinin fazla oldugu sistemlerde personel sa-
yisina bagiml kalmadan kesintisiz, dogru, anlik ve giincel bilgi vermek i¢in yapay zeka
tabanli destek sistemlerinin gelistirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu nedenle, Anadolu
Universitesi Agikdgretim Sistemi Sanal Asistan uygulamasini deneyimleyen kullanicila-
rin gorlisleri alinarak, yapay zeka tabanli destek sistemlerinin gelistirilmesi, kullanicilarin
beklentilerinin belirlenebilmesi sistemi tasarlayan ve yonetenler i¢in 6nemlidir. Biiroya
gitme imkan1 olmayan ya da dijital ortamda hizmet bekleyen ve eylemleri destek alarak
gerceklestirebilecek kullanicilar, mesai saatlerinde destek alabilecegi bir ¢alisana ulas-
mada giicliik yasayabilmektedir. Giinlimiizde bireylerin teknolojiyi kullanma aligkanlik-
lar1, dogru bilgiye hizli bir sekilde ¢evrimici erisme ihtiyacinin kargilanmasini gerekli
kilmaktadir.

Bilginin katlanarak biiylimesi nedeniyle; yliksekdgretim kurumlarinin degisimlere
entegre bir sekilde dijital donilisiim ¢aligsmalar: yiirlitmesi 6nem arz etmektedir (Bozkurt
vd., 2021, s. 50). Ozellikle agikdgretim sistemine gore dgretim yapilan programlardaki
Ogrenen sayisi, 0grenenlerin kurum calisanlariyla etkilesimi, personel sayist ve niteligi
ile 6grenenlerin destek hizmetlerinden memnuniyet durumlar1 géz 6niinde bulundurula-
rak; anlik, hizl1 ve dogru bilgi verebilecek yapay zeka tabanli destek sisteminin tasarlan-
masina ihtiya¢ duyulmaktadir. Destek hizmetlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii, kullani-
cilarin memnuniyet durumunun ve kullanilan sistemlerin gelistirilebilmesi agisindan
onemlidir. Sistemlerin alt yap1 maliyetleri ve uygulama standartlar1 ne olursa olsun kul-
lanicilarin hizmeti nasil algiladiklari, hizmetten ne derece memnun kaldiklar1 6nem tasi-
maktadir. Kullanici beklentileri ile hizmetin kalitesinin Ortiismesi, sistemin gelecekte de

kullanilabilir olmasin1 ve kullanici baghiginin devam etmesini saglayabilmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci
Bu aragtirmanin amact; kullanicilarin 6nem ve deneyim algilart bakimindan Sanal
Asistan uygulamasina yonelik beklentilerine gére memnuniyet diizeylerini tespit etmek,
cesitli degiskenler acisindan degerlendirmek ve kullanicilarin Sanal Asistan uygulama-
sina yonelik goriislerini incelemektir. Calismada kullanic1 goriislerinin farkli boyutlarda
ele alinmas1 amaglanmaktadir. Bu baglamda, Anadolu Universitesi Acikdgretim Sistemi
Sanal Asistan uygulamasini kullananlar i¢in agagidaki sorulara yanit aranmaktadir.
1. Sanal Asistan uygulamasina yonelik katilimcilarin 6nem ve deneyim dii-

zeyleri nasildir?
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2. Sanal Asistan uygulamasini kullanan katilimeilar;
a. Uygulamanin kullanilabilirligi
b. Sunulan bilginin dogrulugu ve giivenligi
c. Tasarim
boyutlarinit dnem ve deneyim agisindan nasil degerlendirmektedir?

3. Katilimecilarin demografik 6zelliklerine gore uygulamanin kullanilabilir-
ligi, tasarimi, sunulan bilginin dogrulugu ve giivenligi baglaminda énem
ve deneyim diizeyleri nasildir?

4. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore beklenti diizeyleri nasildir?

5. Katilimeilarin uygulama beklentilerine gére memnuniyet diizeyleri nasil-
dir?

6. Katilimeilarin Sanal Asistan uygulamasiyla ilgili goriigleri nelerdir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Uzaktan egitim yapan programlara kayit yaptirdiktan sonra stirekli kayit yenile-
mek, derslere diizenli olarak devam etmek, akademik basar1 saglamak ve programi ta-
mamlamak eylem yeterligi agisindan 6nemli bir motivasyon kaynagidir. Cesitli neden-
lerle 6grenenler, 6grenimini tamamlamada gligliik ¢ektigi icin mezun olma siireleri uza-
makta veya mezun olmadan kayitlar: silinmektedir. idari prosediirlerin veya bilgi y&neti-
minin etkisiz oldugu bir kurumda, aradig1 sorulara uygun zaman diliminde cevap bula-
mayan 0grenenler, yliksekdgretim kurumuna aidiyetini yitirecek ve kendini diglanmais his-
sedecektir (Tait, 2010, s. 289).

Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemindeki dgrenenlerin kurumdan destek
almak i¢in tercih ettigi iletisim araclar1 ve yontemleri gelisen teknolojiyle birlikte degis-
mektedir. 1982°de sinirl1 iletisim imkanlariyla destek hizmetini, AOF biirolarindan fiziki
olarak almak durumunda kalan 6grenenler 2000°1i yillara gelindiginde santral hatlarinin
oldugu telefonlar ve e-posta lizerinden destek taleplerini iletirken, 2014 yilindan itibaren
kurumsal ¢agri1 merkezi ve destek sistemleri lizerinden sorularini iletmeye baslamistir.
Ogrenenler 2015 yilindan itibaren faaliyet gosteren AOSDESTEK sistemi iizerinden ya-
zil1 olarak asenkron sekilde hizmet alabilmektedir. Anadolu Universitesi A¢ikogretim
Sistemindeki 0grenen sayisindaki artis ve cesitlilik yenilik¢i ¢aligmalarin yapilmasini
gerekli kilmistir (Tagkiran, 2017, s. 4). Belirli donemlerde yasanan yogunluktan dolay1

akillr destek sistemlerinden biri olan yapay zeka tabanli chatbot uygulamasi olan Sanal
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Asistan, 2022 yilinin sonunda AOSDESTEK Sayfasi {izerinden erisime ac¢ilmistir. Ana-
dolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde dgrenenlere destek hizmeti vermeye baslayan
chatbot, Sanal Asistan adiyla baslangic asamasinda yaklasik 2.000 soru ve 200 cevabin
yer aldig1 sik sorulan sorulara (SSS) cevap verecek sekilde tasarlanmistir. Farkli akill
destek sistemleri ile yiiksekogretim kurumlart disindaki kurumlar faaliyet gosterse de
yiiksekdgretim kurumlarinda akilli destek sistemlerinin kullanimi sinirlidir. Bazi tiniver-
sitelerde kelime tabanli chatbot sistemleri hizmet verse de 6zellikle yapay zeka tabanli
chatbot hizmeti veren yiiksekdgretim kurumlarmin sayist sinirlidir (Anadolu Universitesi,
2023a).

Genis bir soru cevap havuzu ve yapay zeka tabanli Sanal Asistan’in kullanici ta-
leplerinin karsilayip karsilamadigini anlayabilmek i¢in kullanicilarin goriisleri, destek
sistemlerinin gelistirilmesi agisindan 6nem gostermektedir. Parkar vd. (2021, s. 2) 6gre-
nenler i¢in geleneksel yontemlerle sunulan destek hizmetlerinde tiim sorumlulugun cevap
veren ¢aligana ait oldugunu, bunun yerine insanlar gibi diisiiniip, eylemlerini taklit etmek
icin programlanmis yapay zekaya sahip bir chatbotun bu amaca daha iyi hizmet edebile-
cegini belirtmektedir. Ulusal Yapay Zeka Stratejisinde (2021-2025) yapay zeka teknolo-
jilerinin kullaniminin gerek 6zel gerek kamu sektoriinde hizmet kalitesini artirma potan-
siyeli gosterdigi tizerinde durulmaktadir (Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanligi Dijital
Déniisiim Ofisi, 2021, s. 15). Anadolu Universitesi Ac¢ikdgretim Sistemindeki 6grenen-
lerin sorularini, farkli illerde gorevli biiro ¢alisanlar1 cevaplamaktadir. Biiro ¢alisant bu
stireci kendi bilgi birikimine gore yiiriittiigii i¢in verilen cevaplarin denetlenememesi de
diger bir sorundur. Giinlimiizde sohbet robotlar1 da etkilesim agisindan erisim kolayligi,
bilgileri birlestiren bir ¢oziim olarak Ogrenenlere destek hizmeti vermesi igin
kullanilmaktadir (Pesonen, 2021, s. 201). Sohbet robotlarin1 kisisel hale getirerek daha
iyi bir destek deneyimi yasatmak i¢in caligmalar yapilmaktadir (Han & Lee, 2022, s. 17).

Gelisen teknolojiyle birlikte yapay zeka tabanli uygulamalarin gelismesiyle bera-
ber, agikdgretim sistemine gore dgretim yapilan yliksekogretim kurumlari destek hizmet-
leri i¢in Sanal Asistan gibi “insan-insan” etkilesimi yerine “insan-makine” etkilesimi su-
nan hizmetler vermeye baslamistir. Bu arastirma sonucunda Anadolu Universitesinde su-
nulan Sanal Asistan uygulamasini deneyimleyen kullanicilarin goriisleri dogrultusunda
sistemi gelistiren ve yonetenler, uygulamanin hangi yonlerinin gelistirilmesi gerektigini
tespit edebilecektir. Uygulamanin hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi ile de tasarim,

icerik, arayliz gibi alanlarin yani sira insan-makine etkilesimi boyutunda dikkat edilmesi
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gereken hususlar icin fikir verecektir. Tiirkiye’de agikdgretim sistemine gore 6gretim ya-
pilan yliksekdgretim kurumlarinda yapay zeka tabanli bir destek uygulamasi sadece Ana-

dolu Universitesinde bulunmaktadir.

1.4. Varsayimlar

Aragtirmanin birinci agamasinda ¢evrimici anket baglantisina tiklayan herkese Sa-
nal Asistan uygulamasini kullanip kullanmadig1 sorulmus ve uygulamay1 kullanmayanlar
bu arastirmaya dahil edilmemistir. Bu ¢aligmaya goniillii olarak katilim saglayan herkesin
Sanal Asistan uygulamasini, en az ¢evrimigi anket ve goriisme sorularina cevap verebile-

cek seviyede kullandiklar1 varsayilmaktadir. Ayrica, katilimcilarin samimi yanit verdigi

kabul edilmektedir.

1.5. Smirhliklar
Bu arastirma, Sanal Asistan uygulamasini deneyimleyen kullanicilar ile sinirhdir.
Sanal Asistan uygulamasinin sahip oldugu yeterlikler baz alinmaktadir. Arastirmanin ya-

puldig1 sinirli déneme ait kullanici goriislerini kapsamaktadir.

1.6. Tanimlar

Beklenti: Kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasina verdigi 6nem ile deneyimleri arasin-
daki fark: ifade etmektedir.

Deneyim: Kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasinda kullandiktan sonra elde ettigi tec-
riibeyi ifade etmektedir.

Onem: Bu calisma kapsaminda kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasina verdigi degeri

ifade etmektedir.

1.7. Kisaltmalar
AOSDESTEK: Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi Destek Hizmetleri
AOS: Agikdgretim Sistemi
DGS: Dikey Gegis Sinavi
OSYM: Ol¢me, Se¢me ve Yerlestirme Merkezi
YKS: Yiiksekogretim Kurumlari Siavi

YOK: Yiiksekogretim Kurulu
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IKiNCi BOLUM

2. Kavramsal Cerceve
Bu boliimde yiiksekogretim kurumlarindaki destek sistemleri kavramlari agiklan-
mustir. Oncelikle bu kavramlara iliskin kuramsal bilgilere ayr1 ayr1 yer verilmistir. Ardin-

dan ilgili degiskenlerin arasindaki iliskilere yonelik aragtirmalar sunulmustur.

2.1. Acikogretim Destek Hizmetleri

Acikogretim Sistemine gore 0gretim yapan yiiksekdgretim kurumlar: deneyimle-
rine gore 6grenenlere farkli destek modelleri sunmaktadir. Cogu kurum deneme yanilma
yontemiyle destek ihtiyaclarini tespit edebilmektedir (Lee, 2003, s. 185). Moore (2018, s.
34), gelistirdigi Transaksiyonel Uzaklik (Transactional Distance) kuraminda agikdgre-
timde 0grenen ile 6gretici etkilesiminin, bilisim ve iletisim teknolojileri araciyla gercek-
lestirildigini belirtmektedir.

Ogrenen sayis1 bir milyonu asan, ikili §gretim yapan ve ayn1 zamanda farkli mer-
kezlerden destek hizmeti sunan yiiksekdgretim kurumlari i¢in destek hizmetlerinin tanim-
lanmasi ve siniflandirilmasi, kurumun dinamiklerine gore farkli degerlendirilebilmekte-
dir. Ogrenen sayisinin ve dagilimin cesitli degiskenlere farklilik gosterdigi merkezi aci-
kogretim sistemlerinin karmasik yonetsel yapist géz oniinde bulunduruldugunda; ytikse-
kogretim kurumlarindaki destek hizmetlerinin, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelis-
melerle birlikte degerlendirilmesi daha uygun olmaktadir. Destek sistemlerinin kavramsal
cergevesini belirlerken, Internetin yayginlasmasimin yarattig1 etki gibi yapay zeka tekno-
lojilerinin etkisinin de géz oniinde bulundurulmasi kaginilmaz hale gelmistir. Ancak, li-
teratiirde yapay zeka tabanli destek sistemleri goz o6nilinde bulundurularak yapilan bir si-
niflama ya da tanimlama heniiz bulunmamaktadir. Bu baglamda, bu arastirmada oldugu
gibi kullanicilarin goriisleri ortaya koyan calismalar, yapay zeka teknolojisi yayginlastik-
tan sonra agikogretim sistemlerindeki destek hizmetlerinin kavramsal ¢ergevesinin yeni-
den degerlendirilmesi agisindan kullanilabilir, kitlesel agikogretim sistemlerindeki destek
hizmetlerine yonelik farkli tanimlama ve siniflandirmalar yapilabilir.

Berge (1996, s. 24) destek sistemlerini; pedagojik, sosyal, idari (yonetsel) ve tek-
nik destek olarak siniflandirmistir. Pedagojik destek, 6grenenlerin 6greticilerle ders ige-
rikleri i¢in etkilesim kurmasini; sosyal destek, 6grenenlerin tiim 6grenenlerle 6grenim

deneyimlerini paylasabilmesini; yonetimsel destek, dgrenenlerin programa kayit, mali
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konular ve 6grencilik haklar1 gibi konulari idarecilere iletebilmesini; teknik destek, 6gre-
nenlerin 6grenim siiregleri boyunca teknik konularda yardim alabilmesini ifade eder.
Thorpe (2002, s. 108) 6grenen destek sistemlerini; 6grenim dncesinde, 6grenim sirasinda
ve 6grenim sonrasinda olarak ayrrmistir. Ogrenim dncesinde verilen destek, yiiksekdgre-
tim kurumuna kaydolmadan 6nce 6grenim sisteminin ve programlarin tanitilmasi; 6gre-
nim siiresinde verilen destegi, bir programa kaydolduktan sonra iligigin kesilmesine kadar
ogrenim sistemi, program ve derslerle ilgili sunulan tiim hizmetleri; 6grenim sonrasinda
verilen destek ise mezun olduktan sonra belgelendirme agisindan verilen destek hizmet-
lerini kapsamaktadir. Keast (1997, s. 50) 6grenen destek hizmetlerini; akademik, idari,
teknik ve danigsmanlik olarak siniflandirmistir. Akademik destek, program ve dersten so-
rumlu Ogreticiler tarafindan igeriklerle ilgili verilen destegi; idari destek, kayit siirecleri
ve 6grencilik hizmetleriyle ilgili verilen destegi; teknik destek, 6grenim siiresi boyunca
sistemin kullanimini gerektiren bilgisayar teknolojileri i¢in verilen destegi; danigsmanlik
ise 0grenenin 6grenim hayat ile ilgili yonlendirmeler yapilarak verilen destegi ifade eder.

Tait (2000, s. 289), destek hizmetlerinin gerek 6grenenin sisteme girisi siirecinde
gerek 6grenenin sisteme girdikten sonraki is yiikiiniin azaltilmasinin saglanmasi amaciyla
ogrenenlerle giicli iliskiler kurmasi agisindan 6nemli oldugunu belirtmektedir. Tait, 68-
renen destek hizmetlerini islevlerine gore biligsel, duygusal ve sistematik olarak biitiinciil
sekilde siniflandirmaktadir. Tait tarafindan biligsel destek, 6grenimi ders materyalleri ile
desteklemek; duygusal destek, 6grenim bagliligin1 ve motivasyonu artirici kosullar1 sag-
lamak; sistematik destek, 6grenen merkezli idari bilgi yonetim siire¢lerini yiiriitmek ola-
rak tarif edilmektedir. Simpson (2012, s. 15) ise biitiinciil modele gore 6grenen destegini,

akademik ve akademik olmayan destek olarak siniflandirmaktadir.

Sekil 2.1
Akademik Destegin Siniflandirmasi
Akademik
Destek
| |
= Ogrenmeyi Degerlendirme
Ogrenme Gelistirme ve Geri Bildirim
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Sekil 2.1°de goriilecegi lizere; akademik destek, belirli derslerin ve konularin 6g-
renimi, 6grenmenin gelistirilmesi ile degerlendirme ve geri bildirimde bulunmay1 kapsa-
maktadir. Ogrenme, derslerin 6grenilmesi igin cesitli yontemlerin kullanilarak verilen
destegi; 6grenmeyi gelistirme, aritmetik ve okuryazarligin gelistirilmesi i¢in verilen des-
tegi; degerlendirme ve geri bildirim ise 6grenenin program ve dersle ilgili siirecleri hak-

kinda goriis bildirilerek yapilan destegi ifade etmektedir (Simpson, 2016, s. 3).

Sekil 2.2
Akademik Olmayan Destegin Siniflandirmasi
Akademik Olmayan
Destek
[
' |
Organizasyon
Destegi Duygusal Destek

Sekil 2.2’de akademik olmayan destek, 6grenenlerin organizasyon ve duygusal
acidan desteklenmesiyle ilgilidir. Organizasyon destegi, 6grenenlerin 6grenim hayatla-
rinda zamani daha etkin kullanmasi, derse devam etmesi, 6grenme motivasyonunu kay-
betmemesi, kendi kendine 6grenme becerilerini kesfetmesi, 0grenim stresiyle basa ¢ik-
mastyla ilgilidir. Duygusal destek ise 6grenim siire¢lerindeki duygusal acidan karsilasi-
lacak zorluklarla basa ¢ikmak i¢in verilen destektir (Simpson, 2016, s. 4). Ayrica, dogru-
dan ya da dolayli olmasina gore de destek tiirleri; 6grenen ile destek ve 6grenen igin des-
tek olarak ikiye ayrilmaktadir. Ogrenen ile destek; dogrudan bilgi verme, 6grenene dzgii
tavsiyede bulunma ve 6grenenin yagadigi bir problemi ¢6zmek i¢in ¢éziim arama olarak
aciklanmaktadir. Ogrenen icin destek ise genel olarak faydali bilgileri sunarak dgrenenin
kendine uygun olan1 segerek 6grenimine devam etmesini saglamak, dgrenene gesitli Or-
nek durumlar sunmak ve 6grenenlere daha iyi yardimci olabilmek i¢in alternatifler bul-
mak olarak agiklanmaktadir (Simpson, 2016, s. 5). Das ve Biswas (2018, s. 259) da Simp-
son’a benzer sekilde destek modellerini, akademik destek ve idari destek olarak ifade
etmektedir. Bu baglamda, 6grenen destek modellerinde akademik destek ile akademik
olmayan (idari) destek ortak tanimlamalar olarak kullanilmaktadir.

Acikodgretim Sistemindeki akademik olmayan (idari) destek hizmetleri, kullanilan

iletisim araclarina gore; yiiz yiize, telefon goriismesi (¢cagr1 merkezi), SMS (kisa mesaj),
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e-posta, Web sayfasi ve sosyal medya iizerinden sunulmaktadir (Simpson, 2016, s. 8).
Anadolu Universitesi tarafindan gelisen teknolojiyle beraber, mobil uygulamalar, ticket
(soru-sor) sistemi ve sanal asistan ile de dgrenenlere destek verilmektedir (Anadolu Uni-

versitesi, 2023a). Sekil 2.3’te iletisim araglarina gore destek tiirleri gosterilmektedir.

Sekil 2.3

Iletisim Araclarina Gore Destek Tiirleri

= Yiiz Yiize Destek

x Telefon Gorlismesi ile Destek

- SMS (Kisa Mesaj) ile Destek

- e-Posta ile Destek

H Web Sayfasi ile Destek

[letisim Araglarma Géore||

Destek H Sosyal Medya ile Destek
H Mobil Uygulamalar ile Destek
H Ticket (Soru-Sor) Sistemi ile Destek
. Canli Destek
H Sanal Asistan ile Destek
2.1.1. Yiiz Yiize Destek

Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sistemi, biinyesindeki programlar sayesinde
farkli cografyalardaki 6grenenlere yiiksekogretimden yararlanma olanag: saglamaktadir.
Acikdgretim sistemine gore 6gretim yapan kurumlar, belirli bir merkezden hizmet vere-
bildigi gibi farkl biirolar araciligiyla da 6grenenlere yiiz ylize destek verebilmektedir. Bu
biirolarda, 6grencilik hizmetleri ile ilgili yiiz yiize destek saglanmaktadir (Oztiirk &

Cekerol, 2016, s. 148).

22



2.1.2. Telefon Goriismesi ile Destek

Telefon gorlismesi ile verilen 6grenen destegi, acikogretim sisteminde 6grenenle-
rin sorularini cevaplamak ve ¢ézmek i¢in kullanilan bir aragtir. Gelisen teknolojiyle be-
raber bir santral lizerinden yapilan goriismeler, yerini yazilimlarla profesyonel ve kurum-
sal bir sekilde yapilan ¢agri merkezlerine birakmistir. Cagr1 merkezi kavram, iletisim
teknolojilerinin bilgi teknolojileri entegrasyonu ile dogmus ve agikdgretim sistemine gore
ogretim yapan yiiksekogretim kurumlarinin yani sira bir ¢ok kurumun iletisim standart-

larin1 saglamak amaciyla kullandig1 bir arag haline gelmistir (Woudstra vd., 2004, s. 296).

2.1.3. SMS (Kisa Mesaj Servisi) ile Destek

Destek hizmetlerinde kullanilan iletisim araclardan biri de SMS (Short Message
Service) olarak bilinen Kisa Mesaj Servisleridir. Agikdgretim Sistemi destek hizmetle-
rinde de toplu SMS gonderimi, 6grenenleri bilgilendirme amaciyla tercih edilmektedir.
Internetin ve mobil uygulamalarin yayginlasmasina ragmen, toplu SMS génderimi inter-
nete erigimi olmayan 6grenenleri de kapsayan bir destek yontemidir (Riordan & Traxler,

2005, s. 1).

2.1.4. e-Posta ile Destek

Internetin Agikdgretim Sisteminin dogal bir parcasi olmasiyla beraber 6grenenler
arasinda elektronik iletisim araglarinin kullaniminin yayginlagsmistir. Bu sayede, e-posta,
destek araglarindan biri olarak kullanilmaya baglanmistir (Galusha, 1998, s. 12). Toplu
SMS gonderiminde oldugu gibi toplu e-posta génderimi ile de bilgilendirmeler yapilmak-
tadir. Ayrica, 0grenenlerin e-posta gdnderileri de kurumlar tarafindan incelenerek cevap-

lanmaktadir.

2.1.5. Web Sayfasi ile Destek

Mektup, radyo ve televizyon ile agikdgretim hizmeti verilmesinden sonra interne-
tin yayginlagsmasi sonucunda acikogretim sistemiyle ilgili hizmetler Web sayfalar1 tize-
rinden verilmeye baslanmistir (Rahm & Reed, 1997, s. 461). Web sayfalarinda acikogre-
tim sistemiyle ilgili bilgiler, duyurular ve kilavuzlar yer alirken, otomasyon sistemleri
iizerinden de ¢esitli hizmetler verilmeye baslanmistir. Ders materyalleri de internet {ize-

rinden erisime acilmis ve grenenler; programlar, dersler gibi 6grenim siiregleriyle ilgili
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sorular1 resmi sayfalar lizerindeki formlarla iletebilmektedir. Ayrica, Web sayfalarinin
icinde sik sorulan sorular formatindaki sorular ile sistem hakkinda 6grenenlere destek

verilmektedir (Anadolu Universitesi, 2022b).

2.1.6. Sosyal Medya ile Destek

Sosyal medya siteleri, kullanicilarin kisisel bilgilerini igeren ve paylasimda bu-
lunduklari ortamlardir. Agikogretim sistemine gore 6gretim yapan kurumlar, resmi sosyal
medya hesaplar tizerinden genel bilgilendirme yapabildigi gibi kullanicilara dogrudan
gonderim de yapabilmektedir. Sosyal medya tlizerinden verilen destek hizmetlerinde me-
tin mesajlarinin yani sira video ve ses ile de paylasim yapilabilmektedir. Ayrica, sosyal
medya ortamlarinda kullanicilar kendi aralarinda da etkilesimde bulunabilmektedir
(Baird & Fisher, 2005, s. 22). Facebook, Instagram, Twitter gibi sosyal medya araclar
acikdgretim sistemi destek hizmetlerinde kullanilmaktadir (Anadolu Universitesi,

2022b).

2.1.7. Mobil Uygulamalar ile Destek

Mobil uygulamalar, kullanicilarin istedigi yerden istedigi saatte sunulan igeriklere
ulagmasini ve iletisim kurmasini saglamaktadir. Acikogretim sistemlerinde destek hiz-
metleri agisindan kurumlar, kullanicilara bildirim gondererek giincel gelismeleri anlik
olarak paylagabilmektedir. Ayrica, mobil uygulamalar, Web sayfalarina ve otomasyon-
lara entegre edilerek kullanicilarin 6grenim hayatlar1 boyunca gerekli bilgilere mobil ci-

hazlardan ulagabilmesini saglamaktadir (Vazquez-Cano, 2014, s. 1508).

2.1.8. Ticket (Soru-Sor) Sistemi ile Destek

Acikogretim sistemine kayit yaptirmak isteyen adaylarin, kayit ve programlar
hakkindaki sorulari; kayitli 6grenenlerin, 6grenim hayatlar1 boyunca karsilagtigi sorunlar
ve sistem ile ilgili sorunlari; mezunlarin mezun olduktan sonra ihtiyaglarini internet iize-
rinden iletmeleri i¢in olusturulan ticket (soru-sor) sistemleri, hizmet kalitesi ve kullanan
memnuniyeti i¢in gelistirilen bir destek aracidir (Alqodri, 2021, s. 521). Ticket sistemle-
rinde kullanicilarin sorular1 belirli bir sirayla destek ekibine iletilmektedir. Destek ekibi
de sirasiyla gelen sorulari, kullanicinin durumunu inceleyerek asenkron sekilde cevapla-

maktadir.
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2.1.9. Canh Destek

Bir ¢alisan araciligtyla 6grenenlerin soru ve sorunlarini senkron sekilde cevapla-
yan canli destek sistemleri, ¢alisanlarin mesai yaptig1 zaman dilimlerinde destek hizmeti
verilmesini saglamaktadir (Motiwalla & Tello, 2000, s. 258). insan-insan iletisiminde 6g-
renen sayis1 ve canli destek sisteminde ¢aligsanlarin sayisina gore cevap verilebilmektedir.
Open University 6rneginde canli destek hizmeti, Pazartesi-Cuma giinleri saat 08.00-17.30
arasinda Ogrenenler ile senkron etkilesim kurulmasini saglamaktadir (The Open Univer-
sity, 2023). Canli destek hizmeti ayr1 bir sayfadan verilebilmekte ya da Anadolu Univer-
sitesi Orneginde oldugu gibi bir sanal asistan uygulamasi iginde verilebilmektedir. Ana-
dolu Universitesi Ac¢ikdgretim Sistemi Sanal Asistan Uygulamasinda botun cevaplaya-
madig1 sorular i¢in mesai saatleri iginde gorevli bir personel, canli destek hizmeti ver-

mektedir.

2.1.10. Sanal Asistan

Teknoloji, dgrenme ile gelisen ve gelistikce degisen bir kavramdir. Iletisim arag-
lar1 agisindan cgesitlilik gdsteren destek hizmetlerinin son halkas1 yapay zeka destekli sis-
temlerdir (Goksel-Canbek & Mutlu, 2016, s. 592). insan araciligiyla verilen destek hiz-
metlerinden makineler (robotlar) araciligiyla hizmet veren sanal asistan kavramini agik-
lamadan 6nce yapay zeka, makine 6grenmesi, dogal dil isleme kavramlarini ele almakta
fayda vardir. Bu kavramlar agiklandiktan sonra sanal asistan ve chatbot uygulamalarina

deginilecektir.

2.1.10.1. Sanal Asistan ile Ilgili Kavramlar

Sanal asistan (virtual asistant) kullanicilarin taleplerini anlayabilmek ve sorularina
cevap verebilmek icin yapay zekay: kullanan uygulamalardir. Sanal bir kisiligin olustu-
rulabildigi sanal asistan uygulamasinda dogal dil yapis1 kullanilmaktadir. Kullanicilar;
telefon gorlismeleri, internet aramalari, takvim diizenlemesi gibi kisisel iglerini de sanal
asistan iizerinden yiiriitebilmektedir (Engin, 2001, s. 128). Chat (sohbet) ve bot (robot)
kelimelerinin birlesmesiyle tiiretilen chatbot (sohbet robotu) ise insan-makine etkilesi-
mini saglayan bir uygulamadir (Bacaksiz, 2020, s. 29). Chatbot, dogal dil kullanarak,
kullanicilarla etkilesime girmektedir (Atwell ve Shawar, 2003).
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2.1.10.1.1. Yapay Zeka

Yapay zekanin tek ya da genel bir tanim1 bulunmamaktadir. Cevrimic¢i Cambridge
Sozliigiinde (2023) “Dili anlama, resimleri tanima, problem ¢6zme ve deneyimlerden 6g-
renme gibi insan zihninin baz1 niteliklerine sahip bilgisayar programlarinin kullanilmas1”
olarak tanimlanmaktadir. Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Dijital Doniisiim Ofi-
sinin Ulusal Yapay Zeka Stratejisi 2021-2025’te (2021, s. 12) yapay zeka, bilgisayar
kontroliindeki bir robotun, bilissel zekaya sahip bir sekilde hareket etmesi, gelismis algo-
ritmalar kullanmas1 olarak tanimlanmaktadir. Literatiirde ise yapay zeka, durumlara veya
tepkilere gore uygun sekilde hareket edip tepki verebilen makineler olarak ifade edilmek-
tedir (Finlay & Dix, 2020, s. 2). Berente vd. (2021, s. 12) yapay zekay1, karar vermeyle
ilgili karmasik problemleri insan zekasina atifta bulunarak hesaplayan ve 6grenerek ken-
dini gelistiren bir yap1 olarak aciklamaktadir. Ghosh vd. (2018, s. 208) ise geleneksel
olarak insan zihniyle yapilabilen gorevleri makinelerin yapabilmesi i¢in makinelere zeka
asilama bilimi olarak tanimlamakta ve insan zekasinin uygun zamanda dogru bir karar
alirken, yapay zekanin dogru karar sectigini ifade etmektedir. Yapay zeka fikrinin ilk
olarak ne zaman ortaya atildig1 tam olarak bilinmese de 1942’de bilim kurgu yazari Isaac
Asimov’un Kovalama 6ykiisiinde yapay zeka fikri yer almaktadir (Haenlein & Kaplan,
2019, s. 5). Bilim kurgu diinyasindan sonra Alan Turing’in makinelere soru sorsak ne
olur, makineler diisiinebilir mi sorular1 ile yapay zekanin temelleri, 1950°de Turing Testi
ile gercek hayatta atilmistir (Negnevitsky, 2005, s. 2). Herhangi bir hareketin baslangicini
tam olarak tespit etmek zor olsa da yapay zekay: bir disiplin olarak baglatan olay, 1956
yilindaki Darthmouth Yaz Arastirma Projesi olarak anilmaktadir. McCarthy’nin otomat-
larin dis ¢evreyi kendi kendine organize etmesi ve ¢evreye uyarlanmasi onerisi projenin
baslangici olarak kabul edilmektedir (Kline, 2011, s. 7). Minsky (1961, s. 9) bir bilgisa-
yarin yazilan programi harfiyen uygulamanin yani sira 6grenerek, arama yaparak ve de-
neyimlerine gore kendine en yakin, benzer hedefe yonlendirerek verimliginin artacagini
ortaya koymustur. Yapay zekanin gelisimi; algilama, nesne tanima ve donanim teknolo-

jisindeki geligsmelerle birlikte artan algoritmalarin performansi ile devam etmektedir

(Stone vd., 2016, s. 14).
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2.1.10.1.2. Makine Ogrenmesi

Makine 6grenimi, bilgisayar ve istatistik bilimlerinin kesisiminin dogal bir sonu-
cudur. Bilgisayar bilimi, programlamay1 manuel olarak tasarlarken makine 6grenimi, bil-
gisayarlarin programlamay1 nasil yapacagina odaklanir. istatistik bilimi, verilerden hangi
sonuglarin ¢ikarilabilecegine odaklanirken makine 6grenimi, bu verileri en etkin sekilde
tespit etmek, depolamak ve kullanmak i¢in hangi algoritmalarin kullanilabilecegine,
hangi 6grenme yontemlerinin nasil gerceklestirilecegine odaklanmaktadir (Mitchell,
2006, s. 1). Makine 6grenimi, karar siirecinde insanlarin kolaylikla anlayabilecegi ifade-
leri iiretmeye ¢alisir. Bunu yaparken istatistiksel yaklagimlardan ve gelistirme siirecindeki
bilgilerini kullanarak yapar. Makine 6grenmesi i¢in ayirt edici nokta, makinenin yaptigi
islemlerin insan miidahalesi olmadan yapildig1 varsayimidir (Michie vd., 1995, s. 2). Ma-
kine 6grenimi, sorunlar1 ¢ézebilmek amaciyla farkli algoritmalar kullanir. Kullanilan al-
goritmanin tiirli, ¢ozlilmek istenen sorunun tiiriine, degisken sayisina, en uygun modelin
tiiriine gére makine tarafindan belirlenir (Mahesh, 2018, s. 1). Ayrica, makine 6grenmesi,
kural tabanli ve diziden diziye (sequence to sequence) olacak sekilde iki model olarak
degerlendirilebilir. Kural tabanli 6grenme, belirli bir veri havuzu {izerinden 6nceden be-
lirlenmis cevaplar iizerinden cevap verilmesini saglar. Diziden diziye 6grenme ise siirekli
ogrenerek yeni yanitlar liretir (Muangkammuen vd., 2018, s. 1). Bir makine 6grenmesi
alan1 olan derin 6grenme ise 2010’lu yillardan itibaren goriintii, video ve ses isleme gibi
daha detayli analizleri sayesinde yakin sonuglara ulasmay1 hizlandirmistir (Altan, 2019,
s. 321). Derin 6grenme, dogrudan ham veriler lizerinde ¢alisarak otomatik 6grenme yete-
nekleri sayesinde model olusturma gorevini gerceklestirebilmektedir (Janiesch vd., 2021,
s. 689). Derin 6grenme, makine dgrenmesinin bile zorlandig: biiyiik veriler {izerinde an-
lamli, dogru ve kesin bilgi ¢ikarmak i¢in derinlemesine analiz yapmaktadir. Derin 68-
renme algoritmasina sahip yapay zeka, farkli verileri kapsamli olarak birlikte ele alma ve

analiz etme becerisi sayesinde sonuglara ulasabilmektedir (Khan vd., 2019, s. 3).

2.1.10.1.3. Kural Tabanh Sistemler

Insan-makine etkilesiminde insanin sebep-sonug iliskisine gére makinenin man-
tiksal iglem yaparak bir sonuca varmasi amaciyla ¢ikarim yaparak ¢alisan sistemlere kural
tabanli sistemler denilmektedir (Tektas vd., 2002, s. 1). Kural tabanli sistemler, belirli bir

cergeve iginde calisir ve sinirlariin disina ¢ikmaz. Her olasi karigik durum i¢in bir se-
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naryo olusturularak kural yazilmasi gerekir. Ozellikle sosyal medya tabanli chatbot sis-
temleri, kural tabanli olarak calismaktadir. Kural yazabilmek icin XML tabanli AIML
(Artificial Intelligence Markup Language) olarak adlandirilan Yapay Zeka Isaretleme
Dili kullanir. Cogu Chatbot sistemi kural tabanli olup Sekil 2.4’°te akis gosterilmektedir.

Sekil 2.4
Kural Tabanli Chatbot Akist
M - N - — M M
Kullanici Mesajdaki
Mesajinda Anahtar Kullanict
Yer Alan Kelimelere En Uygun “cin Fn
Kullanict Anahtar Gore Eslesme 6 un
Mesajt Kelimelere Sistemde Sonucu ng
. . S anitin
Gore Verilerle Secimi Veri .
: erilmesi
Arama Eslestirme
Yapilmasi Yapilmasi
\ J \. J . J/ \. _J —

2.1.10.1.4. Dogal Dil Isleme

“NLP olarak da bilinen Dogal Dil isleme bir yapay zeka ve dilbilim alt kategori-
sidir. NLP; Ingilizce, Tiirkce ve Almanca gibi dogal dillerin islenmesi ve kullanilmas1
amaci ile aragtirma yapan bir bilim dalidir (Firat, 2020, s. 533). Makinelerin insanlar gibi
konugsmas1 ve konusulanlar1 anlamasi i¢in en uygun veri yapist segilerek dogru modelle-
menin yapilmasi: gerekmektedir. Climlelerin anlamini analiz edebilmek i¢in belirli oriintii
veriler lizerinden makineye dil 6gretilmis olur (Sahin vd., 2019, s. 53). Dil, zeki varliklar
arasindaki bir iletisim araci olarak evrimlesmistir. Dil kullaniminin evrimi, yogun ve akici
mesajlar olusturmak ve anlamak ydniinde olmustur. Dili olusturmak ve anlamak, karma-
sik bir kodlama ve kod ¢6zme sorunu olarak ele alinmaktadir. Sadece insan-insan iletigimi
icin degil insan-makine iletisimi i¢in de kodlar dogru olmali ve ¢oziilmelidir(Nilsson,
1969, s. 2). 1950’lerde yapay zeka ile dilbilimin kesisimi olarak ortaya ¢ikan Dogal Dil
Isleme icin verinin biiyiikliigii énemlidir. Veri ne kadar biiyiikse Dogal Dil Islemenin
ogrenmesi de o kadar iyi olmaktadir (Nadkarni vd., 2011). Firat (2020, s. 534) dogal dil
isleme teknigi olarak bilinen Natural Language Processing (NLP) ile kullanicilarin soru-
larin1 cevaplayan OpenAl firmasinin insan gibi kendini ifade edebilen GPT uygulamasi
ya da benzeri uygulamalarin, 6grenen destek hizmetlerinde chatbot uygulamasi kullani-

labilecegini ifade etmektedir.
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2.1.10.2. Sanal Asistan Uygulamalar:

Sanal asistan, kullanicilarin taleplerini anlayabilmek ve sorularina cevap verebil-
mek i¢in yapay zekay1 kullanan uygulamalardir. Sanal bir kisiligin olusturulabildigi sanal
asistan uygulamasinda dogal dil yapist kullanilmaktadir. Kullanicilar; telefon goriigme-
leri, internet aramalari, takvim diizenlemesi gibi kisisel islerini sanal asistan {izerinden
yiirlitebilmektedir (Engin, 2001, s. 128). Chat (sohbet) ve bot (robot) kelimelerinin bir-
lesmesiyle tiiretilen chatbot (sohbet robotu) ise insan-makine etkilesimini saglayan bir
uygulamadir (Bacaksiz, 2020, s. 29). Chatbot, dogal dil kullanarak, kullanicilarla etkile-
sime girmektedir (Atwell ve Shawar, 2003). Sanal asistan ve chatbot uygulamalarinin her
ikisi de temelde iletisim uygulamasi olsa da sanal asistan, iglerin ytiriitiilmesine cihazlar
iizerinden dogrudan yardimci olurken; sohbet robotu, bir Web sayfasi, uygulama ya da
mesajlagma portali izerinden kullanic1 destegi sunmaktadir. Ancak, chatbot ve sanal asis-
tan ayn1 anlamda kullanilabilmektedir. insan-makine etkilesimi amaciyla tasarlanan ben-
zer uygulamalara sanal asistan ve chatbot i¢ i¢e gegmis kavramlar uygulamalar olup ben-
zeri uygulamalara akilli destek, chatterbot vb. farkli konusma arayiizii isimleri de verile-
bilmektedir (Sousa vd., 2019, s. 175). Chatbotun gelisim siireci, Sekil 2.5’te gdsterilmek-
tedir (Yellow Al, 2022).

Sekil 2.5
Chatbot Gelisim Siireci
1950
: = 1966
Turning Testi
1972
ELIZA
1988
PARRY
1992
Jabberwacky
Yapay Zeka
(YZ) destekli
Chatbot
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Sekil 2.5’te goriilecegi iizere; kokleri 1950 yilindaki Turing testine dayanan ve
yapay zekadaki gelismeler sonucu ortaya ¢ikan Chatbot, bilgisayar tabanli bir insan-ma-
kine arasinda etkilesim olusturmak icin 1966 yilinda Joseph Weizenbaum's ELIZA pro-
jesiyle baglamis ve ELIZA ilk kez Turing testini gegmeyi basarmistir (Fryer vd., 2019, s.
280). ELIZA’dan sonra Amerikali bir psikiyatrist Kenneth Colby, 1972’de PARRY’yi
gelistirmis ve ELIZA’y1 psikolojiye uyarlamigtir. Ancak; PARRY, Turing testini gegmeyi
basaramamistir (Singh & Thakur, 2020, s. 1075). 1988°de Jabberwacky, elektronik tab-
lolar ve onceki diyaloglara dayali olarak eslestirme yapabilecek kendi adiyla ayni olan
Jabberwack’yi gelistirmistir. 1995°te Richard S. Wallece tarafindan gelistirilen ALICE,
en yaygin chatbotlardan biridir. AIML (Artificial Intelligence Markup Language) olarak
bilinen Yapay Zeka Isaretleme Dilinde yazilan ALICE, acik kaynak kodlu bir uygulama
olup biiyiik 6l¢iide ticretsizdir (Fryer, 2006, s. 349). 2010 yilinda ise Apple’n Siri adiyla
tanitt1g1 ses tabanli sanal asistan, cihazlar tizerinden kullanicilarla etkilesim kurmaya bas-
lamigtir. Apple’in Siri uygulamasindan sonra Google’in Google Asistan ve Amazon’un
Alexa adiyla hizmet veren bir¢ok sanal asistan uygulamasi, yazili destek hizmetinin bo-
yutunu gelistirerek sesli olarak da kullanicilarla etkilesim kurmaya baglamistir. Ancak bu
uygulamalar, ¢ogu zaman nokta atist bilgi vermek yerine bir Web sayfasina yonlendirme
yapmaktadir (Shum vd., 2018, s. 13). Giinlimiizde ise dogal dil isleme (NLP) kullanan
yapay zeka tabanli chatbot uygulamalar1 gelismeye devam etmektedir (M. Zhang & Li,
2021, s. 831). Gupta, Hathwar ve Vijayakumar (2020, s. 255) chatbot tiirlerini; arayiiziin
kullanim kolaylig1, algoritmalar ve teknolojik altyapsina gore siniflandirmistir. Bu bag-
lamda chatbot siniflandirilmasi; menii-buton tabanli, anahtar kelime tabanli ve ifade ta-

banli olarak yapilmaktadir. Chatbot siniflandirilmasi Sekil 2.6’da gosterilmektedir.

Sekil 2.6
Chatbotun Siniflandiriimasi
Chatbot
[ [
Menii-Buton Tabanli Anahtar Kelime [fade Tabanl
Chatbot Tabanli Chatbot Chatbot
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Sekil 2.6’da chatbot sinifandirilmasinda gosterilen menii-buton tabanli chatbot,
yapay zekaya ¢ok ihtiya¢ duymadan kullanicilarin 6nceden belirlenen menti/butonlara
tiklamasiyla ¢aligmaktadir. Bu chatbot modelinde kullanicilar, 6nceden belirlenen kate-
goriler ve konular ile sinirlandirilmaktadir. Kullanicilar, menti/butonlarin disinda farkl
bir kategoride ya da konu ile ilgili bir islem yapamamaktadir. Anahtar kelime tabanl
chatbot, menii/buton tabanli chatbota gore daha dogal diyalog deneyimi saglamaktadir.
Kullanici kendini ifade ettigi sekilde taleplerini iletebilmektedir. Bot, kullanicinin ilettigi
cimleye gore niyetini anladiktan sonra spesifik olan anahtar kelimeleri yakalayarak, ve-
ritabanindaki en yakin cevap ile eslestirmektedir. Bu nedenle, anahtar kelime havuzunun
genis olmasi botun cevap verebilmesi agisindan énemlidir. Kullanicilarin diyalog esna-
sinda kullandig1 ctimleler, yetkililer tarafindan anahtar kelimelere gore siirekli analiz edil-
mekte ve bot egitilerek gelistirilmektedir. Ancak, kullanicinin climlesi birden fazla cevap
ile eslestiginde dogru cevap verilememektedir. ifade tabanli chatbot ise ileri seviye bir
bot olup ses tanima, konugmay1 metne doniistiirme gibi makine 6grenimi ve yapay zeka
teknolojilerini kullanmaktadir. Bot, kullanicinin niyetini anlayip kullanicinin gegmis dav-
raniglarint da g6z oniinde bulundurarak veritabanindaki bilgilerle dogru bir cevap ver-
meyi amaclamaktadir. ifade tabanli chatbotlar, daha dogal konusma diline sahiptir (Wou-
ters, 2020).

Chatbot sistemlerinde kullanicinin sdyledigini anlamanin yan1 sira sordugu soru-
lara cevap vermek, kullanict memnuniyeti a¢isindan énemlidir. Bu baglamda, SSS olarak
tanimlanan sik sorulan sorular, chatbot sistemlerinde 6nem teskil etmektedir. (Supriyanto
vd., 2022, s. 467). Sik sorulan sorular sayesinde kullanicilarin sorularini yanitlamanin
yani sira, ana amaci, insanlarin is yiikiinii hafifletmek ve kullanicilara dogrudan destek
verilmesini saglamaktir (Pérez vd., 2020, s. 1550). Sanal asistan ya da chatbot uygulama-
larinin cevap veremedigi durumlarda bazi kurumlar, kullaniciyr canli destek sistemine
yonlendirebilmektedir.

Acikogretim i¢in sanal asistan sistemleri ve chatbot uygulamalariyla ilgili Tiir-
kiye’de ve diinyada farkli 6rnekler bulunmaktadir. Tiirkiye’de acikdgretim sistemine gore
ogretim yapan fakiiltelerde sanal asistan ve chatbot, Anadolu Universitesinde yapay zeka
tabanli olarak uygulanmaktadir. Atatiirk Universitesinde ise menii/buton tabanli bir uy-
gulama bulunmaktadir.

Sanal asistan ve chatbot uygulamalarinin her ikisi de temelde iletisim uygulamasi

olsa da sanal asistan, islerin yliriitiilmesine cihazlar iizerinden dogrudan yardimci olur-
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ken; sohbet robotu, bir Web sayfasi, uygulama ya da mesajlasma portali tizerinden kulla-
nic1 destegi sunabilmektedir. Ancak, chatbot ve sanal asistan ayn1 anlamda da kullanila-
bilmektedir. Insan-makine etkilesimi amaciyla tasarlanan benzer uygulamalar olan sanal
asistan ve chatbot gibi i¢ ice ge¢gmis kavramlardir. Benzer uygulamalara akilli destek,

chatterbot vb. farkli isimler de verilebilmektedir (Sousa vd., 2019, s. 175).

2.1.10.3. Anadolu Universitesi Acikigretim Sistemi Sanal Asistan Uygulamast

Anadolu Universitesi A¢gikdgretim Sistemine kayit yaptirmak isteyen adaylar, ka-
yith 6grenenler, mezunlar ve kaydi silinenler, yapay zeka tabanli Sanal Asistan uygula-
masindan sistem ile ilgili bilgi alabilmektedir. Sanal Asistan Uygulamasi, NLP yapay
zeka tiirline sahip olup kullanicinin dilini ¢éziimleyerek cevap vermeye calismaktadir.
Kullanicilar, Sanal Asistan uygulamasinin Beta siirlimiine 11 Kasim 2022 tarihinden iti-
baren AOSDESTEK.anadolu.edu.tr adresi AOSDESTEK Sayfasindan, ana-
dolu.edu.tr/acikogretim adresi Agikdgretim Fakiiltesi Internet Sayfasindan ve Anadolum
adli mobil uygulama iizerinden ulasabilmektedir. Sekil 2.7°de Anadolu Universitesi Sanal

Asistan uygulama semasi gosterilmektedir.

Sekil 2.7

Anadolu Universitesi Sanal Asistan Uygulama Semast

Chatbot Modiiliine SSS
Ekleme

/! N

Cevaplanamayan ya da

Yapay Zeka Modiiliinde
Yanlis Cevaplanan SSS Giincellemeleri igin
I¢erikler i¢in Geri Botu Esitme
Bildirim Verme "8
Chatbotun Mesajlasma

Kutusunda Botun Verdigi
Cevaplar1 Analiz Etme

Sekil 2.7°de goriildiigii tizere; Sanal Asistan uygulamasi yonetimsel siiregte dort

asamadan olusmaktadir. Bunlar; chatbot modiiliine SSS ekleme, yapay zeka modiiliinde
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SSS giincellemeleri i¢in botu egitme, chatbot mesajlagsma kutusunda botun verdigi cevap-
lar1 analiz etme ve cevaplanmayan ya da yanlis cevaplanan icerikler i¢in geri bildirim
verme islemidir. Karmagik konularda ise senaryo formatinda soru ve cevaplar olusturul-
maktadir. Senaryo formatinda kullaniciya tam olarak sormak istedigi konular i¢in yon-
lendirme yapilmaktadir. Chatbot Modiiliine SSS ekleme ve degisiklik yapma islemi i¢in
yetkililer, sistem ile ilgili olas1 soru ve cevaplari, anahtar kelimeleri dikkate alarak SSS
havuzuna kaydetmektedir. Sorular, birden fazla ciimleyle farkli sekillerde kaydedilmek-
tedir. Kullanicinin ana sorunun disinda ayni konuyla ilgili yan sorularda gecen anahtar
kelimelerden birini ifade etmesi durumunda, bot; anahtar kelimeler iizerinden yakinsadigi
bir soruyu, dogru cevapla eslestirme yapilmasi i¢in SSS havuzunda islem yapildiktan
sonra Sekil 2.8”deki gibi Yapay Zeka Modiiliinde SSS sorularini en dogru sekilde cevap
verebilmesi amaciyla bot egitilmektedir (train islemi yapilmaktadir).

Sanal Asistan’in yapay zeka modiiliinde her SSS sorusu giincellendiginde, yeni
eklendiginde ya da kaldirildiginda her defasinda egitim islemi yapilmaktadir. Yetkililer
tarafindan yapilan bu islemler, botun SSS havuzunda yer alan tiim sorular1 analiz ederek,
hangi soruya hangi oranda cevap verilebilecegini belirlemektedir. Bot i¢in egitim iglemi
yapildiktan sonra bot, kullanicilarin mesaj kutusuna yazdigi sorulari, egitildigi veri setine
gore cevaplamaktadir. Sanal Asistan i¢in kullanicilarin sorularini iletebildigi mesajlasma

ekrani, Sekil 2.8’de gosterilmektedir.

Sekil 2.8

Anadolu Universitesi A¢ikégretim Sistemi Sanal Asistan Mesajlasma Ekran:

Sanal Asistan (Beta)

Agikdgretim Sistemiyle ilgili size nasil yardimcl

olabilirim?
Diplomami nasil alabilirim?

Mezun &grencilerimizin diplomalari, sinav sonuglari
agiklandiktan sonra 20 glin iginde bagl oldugu
AQF brolar tarafindan teslim ediimektedir.
Diploma, 6grencinin kendisine ya da yasal vekiline
imza karsiliginda verilmekte olup posta veya kargo
ile diploma génderimi yapilmamaktadir. Ayrica
ogrenciler, mezun belgesini e-Devlet tizerinden
alabilmektedir.

Yardimci olabilecegim farkli bir konu var midir?

Mesajiniz... @ ﬁ
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Anadolu Universitesi Acikdgretim Sisteminde yapay zeka tabanli olarak galisan
Sanal Asistan uygulamasi, kullanicilar1 mesaj kutusuna yazdigi igerikleri diyaloga gore
algilamaya calisarak dogru cevap vermeyi amaglamaktadir. Sanal Asistan, anahtar kelime
tabanli chatbot kategorisinde yer almaktadir. Sanal Asistan uygulamasi kullanicilarin so-
rularii yanitlayamamasi durumunda; sistem, kullaniciyr mesai saatleri i¢indeyken bir
AOF biiro personeline yonlendirmektedir. Mesai saatleri disinda ise kullaniciy1 ticket mo-
deliyle ¢calisan AOSDESTEK soru-sor uygulamasina yonlendirmektedir. Yetkililer ise

cevaplanamayan sorulari analiz ederek Sekil 2.9°daki gibi geribildirim (feedback) islemi

yapmaktadir.
Sekil 2.9
Anadolu Universitesi Agikégretim Sistemi Sanal Asistan Geri Bildirim Sayfasi
W = LIS - 3
NLP / Feedback
Y Fiter O Refresh 2
O wessa Percentags
o o
o = o
o [ = ]
o [an)
(u] [ ]
u] =3 =
o =3 D
u] =3 [ rcon ]
u] [ ]
o =3 (]

Sekil 2.9’da goriilecegi iizere dogal dil isleme teknikleriyle kullanicilarin ifade
ettigi anahtar kelimeleri algilamaya ¢alisan bot, kullanicinin ne demek istedigini en az
%35 oraninda anlayamamasi durumunda (treshold olmasi halinde) “Ne demek istedigi-
nizi anlayamadim. Sorunuzu daha acik bir sekilde yazabilir misiniz?”” mesajin1 vermek-
tedir. Bot %35’in altinda kalarak yazilan1 veritabanindaki dogru cevapla eslestirme yapsa
bile oran olarak kendinden emin olmadigi i¢in kullaniciya sorunun cevabini verememek-
tedir. Dogal dil isleme teknigi agisindan kullanici, uzun ve anlasilir bir ciimle yazmasi
halinde botun cevap verebilme orani artmaktadir. Botun cevap verme oraninin %35’in
altinda kaldig1 ya da herhangi bir cevap ile eslestirme yapamadigi durumlarda; yetkililer

Sanal Asistan Uygulamasi iizerinden kullanicinin yazdigi sorulari, veritabaninda mevcut
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olan cevaplarla eslestirmektedir. Bu miidahale yapildiktan sonra bot, daha dnce cevap

veremedigi sorular1 yanitlayabilmektedir.

2.1.10.2.2. Tiirkiye’de Acikigretim Sistemindeki Ornekler

Tiirkiye’de agikdgretim sistemine goére dgretim yapilan kurumlarda sanal asistan
ile destek hizmetleri, Anadolu Universitesinin yam sira Atatiirk Universitesi tarafindan
sunulmaktadr. Iki {iniversite farkli chatbot uygulamalarini kullanmaktadir. Atatiirk Uni-

versitesi’nin Sanal Asistan uygulamasi Sekil 2.12°de gdsterilmektedir (Atatiirk Universi-

tesi, 2023).

Sekil 2.10

Atatiirk Universitesi Sanal Asistan Uygulamast

Merhaba, ben Atatiirk Universitesi'nin Sanal
Asistaniyim.

Size asagidaki konular ve daha fazlasi ile ilgili
yardimci olabilirim. istersen secim yapabilir
istersen de sorunu asagiya yazabilirsin. &

Sinav Tarihleri

Kayit Tarihleri

Materyal Ucreti

Sekil 2.10°da goriilecegi iizere Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakiiltesi Sanal
Asistan uygulamasi, menii/buton tabanlidir. Kullanicilar, menii ve butonlarda yer alan
kategori ve konulara tiklayarak bilgilere ulasabilmektedir. Bu uygulamada yer almayan

sorular i¢in bilgi bankas1 uygulamasindan da bilgi paylasimi yapilmaktadir.

2.1.10.4. Diinyada Acikogretim Sistemindeki Ornekler
Diinyada Acikdgretim i¢in Sanal Asistan Sistemleri ve Chatbot Uygulamalari1 6g-
renen sayist 1.000.000’un iizerinde olan mega {iniversite seklinde adlandirilan Indira

Gandhi National Open University (Hindistan), National University (Banglades), Califor-
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nia Community Colleges System (ABD), Allama Igbal Open University (Pakistan), Isla-
mic Azad University (iran) ve Indonesia Open University (Hindistan) Web sayfalari in-
celendiginde tiim kullanicilara acik olan sanal asistan benzeri bir uygulamaya rastlanma-
mustir (Abdella, 2022). Mega iiniversiteler arasinda yer alan Anadolu Universitesinin ya-
pay zeka tabanli bir sanal asistan uygulamasin tiim kullanicilarin erigimine agtig1 gorii-
liirken diger mega tiniversitelerde destek hizmetlerinin farkli kanallar {izerinden yiiriitiil-
diigii goriilmektedir. Bu mega iniversiteler genellikle Web sayfalarindaki sik sorulan so-
rular, iletisim formlari, telefon (cagri merkezi), e-posta ve sosyal medya gibi araglarla

ogrenenlere destek vermektedir.

2.1.10.5. Orgiin Sistemdeki Ornekler

Diinya genelinde ¢esitli sektorlerde destek hizmetleri i¢in sanal asistan ve chatbot
entegrasyonu yapilmaktadir. Ogrenenlerin kendi ifadeleriyle sordugu sorulari, bir insan
olmadan makineler tarafindan aninda ve kisa siirede 6grenenin ifadesini anlayarak cevap-
lamasi i¢in chatbotlar, egitim sektoriine de entegre edilmektedir (Kerlyl vd., 2007, s. 180).
Orgiin sistemde egitim-6gretim yapan yiiksekdgretim kurumlarindaki sanal asistan uygu-
lamalar1 incelendigi ise Tiirkiye’de Bogazici Universitesi, Telegram iizerinden chatbot
uygulamasini sunmaktadir. Bogazici Universitesinin chatbot uygulamasi Sekil 2.11°de

gosterilmektedir (Utkan & Kinasakal, 2018, s. 15).

Sekil 2.11

Bogazici Universitesi Chatbot Uygulamast

F aldigim bir dersi bir sonraki donem
tekrarlamak zorunda miyim? ;500

F notu alinan bir ders, ilk acildiginda
tekrarlanmak zorundadir. Ayrica
ogrenci F aldigi igin tekrarladidi bir
dersten gekilemez. Ogrencinin gecerli
bir mazereti dolayisiyla dersi ilk
acildiginda tekrarlamamasi veya
dersten ¢ekilmesi Yonetim Kurulu'nun
onayina baghdir.

Tesekkdrler! 0

Sekil 2.11°de goriilecegi iizere Telegram uygulamasi tizerinden kullanicilarin so-
rularin1 yanitlayan Bogazici Universitesi Chatbotu, kelime tabanlidir. Kullanici istedigi

sekilde kendini ifade ettikten sonra bot, en uygun cevabi vermektedir. Bu uygulamada
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botun yazilanlar1 anlamasi ve cevap vermesi, veri setindeki bilgiler ile sinirlidir (Utkan
& Kinasakal, 2018, s. 16).

Diinyadaki orgiin yliksekdgretim kurumlarindaki 6rnekleri inceledigimizde ise
farkli yapay zeka modelleri ve chatbot tiirleriyle destek hizmeti verildigi goriilmektedir.
Bunlardan bazlari Staffordshire University (Ingiltere), Amsterdam University (Hol-
landa); Georgia State University (ABD) ve New Jersey City University (ABD) chatbot

uygulamalaridir. Asagidaki sekillerde bu uygulamalarla ilgili 6rnekler yer almaktadir.

Sekil 2.12
Staffordshire University Chatbot Uygulamasi

Tuesday, 01 September

,t Good afternoon, Tom!

Where is the library?

Tom - 12:40

Beacon - 12:40

Here is a link @ to the Cadman Building.
The Thompson Library is located inside

z v

Beacon - 12:40

Sekil 2.12°de gosterilen Staffordshire University’nin (Ingiltere) chatbotu, “Bea-
con, The Digital Guide” adiyla destek hizmeti vermektedir. Chatbot, mobil uygulama
olarak indirilebilmektedir. Anahtar kelime tabanli olan chatbot, 400 SSS sorusuna cevap

vermektedir (Staffordshire University, 2023).
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Sekil 2.13
Amsterdam University Chatbot Uygulamasi

@D Hogeschool van Amsterdam -_—

Hi, I'm Robin, the AUAS chatbot. |
can answer most questions about
Q your tuition fees. How may | help?

Nederlands

Hi robin, when do | need to pay
my tuition fee?

Your payment must be arranged
before 1 September. You can
authorise for payment via Studielink
on 31 August at the latest. See
amsterdamuas.com/payment for
more information.

Q

[ Useful ] [ Not relevant ]

<
Sekil 2.13’teki ornek diyalog ekrani yer alan Amsterdam University, “Robin”

adryla anahtar kelime tabanli chatbot uygulamasiyla destek hizmeti vermektedir. Chatbot
veritabaninda 72 SSS sorusu bulunmaktadir. Bu uygulamanin dikkat ¢ekici 6zelligi ise

kullanicilarin, Robin karakterinin avatarini degistirebilmesidir (CY2, 2023).

Sekil 2.14
Georgia State University Chatbot Uygulamast

[F
@ Now Support @ E

Greetings undefined, my name is Agent Snow,
your Virtual Assistant.

For the best experience, verify you are currently
logged on to the help portal.

To get started select the 'Show Me Everything'

@ button
Search The Knowledge Base

@ Enter a phrase to search the knowledge base.

Here are the results | found in our Knowledge
Base that might help you.

1mago

Overview This document shows how to register
for exams by using Register Blast. Contents

Please pick an option.




Sekil 2.14’te goriilecegi tlizere Georgia State University (ABD) “Now Support”
adiyla chatbot uygulamasi tizerinden destek hizmeti vermektedir. Chatbot uygulamasi,
anahtar kelime tabanldir. Diger yiiksekogretim kurumlariin chatbot uygulamalarindan
farkli olarak birden fazla sonucu kullaniciya gosterebilmektedir (Georgia State Univer-

sity, 2023).

Sekil 2.15
New Jersey State University Chatbot Uygulamast

Ask Jacey

Directions to NJCU

GothicNet Support

Contact Us

Feedback

kayit A

% Detaylar igin liitfen Ogrenci
- Dekanligi sayfasini ziyaret

ediniz.

@ Ogrenci Dekanligi iletisim
- Bilgileri

Gilligan Ogrenci Birligi Binasi
(GSUB), Oda 111

Tel: 201-200-3525
deanofstudents@njcu.edu

Kayitlar ve Formlar:
Universite imzasi gerektiren
herhangi bir form icin litfen
belgeyi tarayin ve
deanofstudents@njcu.edu
adresine e-posta ile gonderin.
Liitfen adiniz, iletisim telefon
numaranizi ve NJCU kimlik
numaranizi (varsa) ekleyin.
Herhangi bir formun
islenmesinin 5 is giinu
siirecegini litfen unutmayin.

2 Lt 9

Chatbot uygulamasini “Jacey” adiyla sunan New Jersey City University (ABD),
anahtar kelime tabanli chatbot uygulamasidir. Sekil 2.15°te de goriilecegi tlizere ayni za-
manda menii/butonlar iizerinden de islem yapilabilmesini saglamaktadir. Diger uygula-
malardan farkli olan yanlari ise ses tanima 6zelliginin olmasi ve Tiirk¢e dahil ¢ok sayida

dilde destek verebilmesidir (New Jersey City University, 2023).



2.2. Kullanic1 Memnuniyeti

Memnuniyet kelime anlamiyla, bir iiriin ya da hizmetten memnun kalmak olarak
tammlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2023). Memnuniyetin Ingilizcesi olan satisfaction
ise etimolojik olarak satisfacere kelimesinden gelmekte ve yeteri 6l¢iide yapmak anlami
bulunmaktadir (Online Etymology Dictionary, 2023). Memnuniyet kavrami, fiziki {iriin-
ler acisindan somut olarak dlgiilebilmektedir. Uriinii satisa sunan kurumlar miisterilerin;
renk, desen, malzeme vb. tercihlerini kategorize ederek iiriin memnuniyetini takip ede-
bilmektedir. Ancak, memnuniyet kavrami, hizmetler acisindan kisithi olarak dlgiilebil-
mektedir. Bu nedenle, hizmet verenin eldeki bulgularin yani sira kullanic gortislerini dik-
kate almas1 gerekmektedir. Hizmet agisindan kullanict memnuniyetinin 6l¢iilebilmesi
icin hizmeti kullananlara yonelik ayr1 ¢alismalar yapilmasi beklenmektedir (Parasuraman
vd., 1991, s. 42).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeline gore
kisisel ihtiyaglar, kulaktan iletisim ve ge¢mis deneyim; beklenen hizmeti olusturmaktadir.
Beklenen hizmet, algilanan hizmetten daha fazla ise kalite tatmini yliksek; beklenen hiz-
met ile algilanan hizmet ayni ise kalite diizeyi tatmin edici; beklenen hizmet, algilanan
hizmetten daha diisiik ise kalite tatmini diisiik olarak ifade edilecektir. Hizmet kalitesiyle
ilgili farklt modeller bulunmakta olup bunlardan biri olan Ojasolo’nun (2010, s. 132) Hiz-
met Kalitesi Basit Modeli, Sekil 2.16°da gosterilmektedir.

Sekil 2.16
Hizmet Kalitesi Basit Modeli

Kullanicinin hizmet

hakkindaki goriisii Beklentilerin 6nem

ve deneyimlere gore Hizmet kalitesi

- Onem karsilastirilmasi

- Deneyim

Sekil 2.16°da goriilecegi tizere Ojasolo, kullanicinin hizmet hakkindaki 6nem ve
deneyimlerinin karsilastirilmasi sonucu kullanicinin hizmet hakkindaki goriisiinii olustur-
maktadir. Beklenti ve deneyimlerin karsilagtirmasi sonucu ortaya ¢ikan memnuniyet se-
viyesine gore hizmet kalitesi belirlenmektedir. Soydal (2008, s. 25) bir uygulamanin kul-
lanict goriisleri agisindan degerlendirilirken; hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlari-

nin birlikte ve i¢ ice kullanildigini belirtmekte olup uygulamay1 sunan kurumlarin, kulla-
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nic1 beklentilerini karsilamas1 durumunda kullanict memnuniyetinin olustugunu ifade et-
mektedir. Uygulamanin kalitesinden memnun kalan kullanici, tekrar hizmet almak ama-
ciyla uygulamay1 kullanmaktadir. Bir hizmet, kullanici taleplerinin sonucu ortaya ¢ik-
maktadir. Kullanicinin kendine 6zgii farkli taleplerinin yani sira sektoriin de kendi i¢inde
bazi standartlar1 vardir. Bu bilesenler, hizmet kalitesini belirlemektedir (Harvey, 1998, s.
584).

Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeline gore; teknik kalite, islevsel kalite ve ku-
rumsal imaj; beklenen ve algilanan kaliteye gére olusan hizmet kalitesinin boyutlaridir
(Akoglan Kozak & Aydin, 2018, s. 177). Kalite, teknik ac¢idan kullanicinin hizmetten ne
aldigt; islevsel agidan kullanicinin hizmeti nasil aldig1 sorulari sonucu ortaya ¢ikan mem-
nuniyettir. Teknik ve iglevsel kaliteden duyulan memnuniyet ise kurumsal imajin olumlu
olmasini saglamaktadir (Gronroos, 1984, s. 40).

Memnuniyet kavrami, yiiksekogretim baglaminda degerlendirili§inde memnuni-
yet; 6grenenlerin, akademik ve idari personel ile tiim paydaslarin iiniversitelerdeki hizmet
kalitesi ve yasanan deneyimlerin sonucudur. Ancak, yliksekdgretimde memnuniyet deni-
lince ilk 6nce 6grenenlerin iiniversiteye olan memnuniyeti akla gelmektedir(Yiiksel vd.,
2018, s. 1538). Karadag ve Yiicel (2017, s. 132), Tiirkiye’de yiiksekdgretim kurumlarinda
kayitli 6grenenlerin memnuniyetine gore iiniversitelerin siralamasini yaptig1 arastirma-
sinda “Kurumun yonetimi ve isleyisi acisindan 6grencilerin talepleri hizli ve memnuniyet
verici diizeyde karsilanabilmekte midir?” sorusu, liniversitelerin siralamasi agisindan ce-
vap aranan sorulardan biridir. Yiiksekdgretim kurumlart uygulamalarinin kalitesi igin 68-
renen memnuniyetini 6lgerek, goriis, oneri ve sikayetleri dikkate alarak gelistirmelerde
bulunmalidir (L. Harvey & Knight, 1996, s. 35). Ozellikle yiiksekogretim yapilan kurum-
larda 6grenen sayist géz oniinde bulunduruldugunda siirekli memnuniyetin saglanmasi
olas1 bir sorundur.

Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi i¢in ¢alisanlarin 6zenle se¢ilmesi, nitelikli ol-
mas, siirekli egitilmesi ve ddiillendirilmesi gerekmektedir (Clewes, 2003, s. 70). Bu bag-
lamda, agikdgretim sistemine gore dgretim yapan yliksekdgretim kurumlarinin 6grenen
sayist goz Oniinde bulunduruldugunda 6grenenlerin anlik bilgiye ulasmasi da memnuni-
yeti etkileyen bir etken oldugundan Ac¢ikdgretim kurumlarinda destek hizmetleri sadece
biiro hizmetleriyle sinirlandirilmamalidir. Danismanlik ve rehberlik gibi 6grenenlerin
dogrudan etkilesim kurabilecegi destek hizmetlerinin sunulmasi 6grenen memnuniyetinin

artmasi agisindan énemlidir (Bozkurt, 2013, s. 400).
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Internet iizerinden sunulan hizmetlerin kalitesi ise gelisen teknolojiyle beraber
ilerlemekte olup literatiirde e-hizmet kalitesi, elektronik hizmet kalitesi, Web hizmet ka-
litesi gibi farkli adlar kullanilmaktadir. Ancak, hangi ismin miisteriler i¢in hangi anlamda
oldugu konusunda bir netlik bulunmamaktadir (X. Zhang & Prybutok, 2005, s. 465). Web
siteleri, ¢ok sayida kullanictya sahip farkli yapilar olup sitenin tasarimi ve kullanicilarin
etkilesimi; kullanici ve paydaglarin memnuniyeti agisindan 6nemlidir (Barnes & Vidgen,
2003, s. 308). Web sitelerinin igerikleri stirekli giincel olmali, bilgiler kullanilabilir olmali
ve en kritigi bilgiler dogru olmalidir (Barnes & Vidgen, 2002, s. 12).

Web sitelerindeki meniiler ve sik sorulan sorular gibi uygulamalar1 deneyimleyen
kullanicilarin memnuniyetsizligi nedeniyle kurumlar alternatif arayislarda bulunmakta-
dir. Acgik ve uzaktan 0gretim sistemine gore egitim-6gretim hizmeti veren kurumlar da
benzer arayislarda bulunmakta olup bu amagla yapay zeka tabanli sanal asistan ya da
chatbot uygulamalarini gelistirmeyi siirdiirmektedir. Sanal asistan vb. yapay zeka tabanli
uygulamalarin anlik olarak kullanicilara cevap vermesi nedeniyle acik ve uzaktan 6gretim
kurumlari, bu uygulamalar1 kullanict memnuniyeti agisindan tercih etmektedir (Han &

Lee, 2022, s. 5).

2.3. Tlgili Aragtirmalar

Kayabas (2010), Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sistemindeki dgrenenler iize-
rinde yaptig1 arastirmasinda Cabbar Destek adiyla yapay zeka tabanli bir sanal asistan
tasarlayarak bu uygulamanin 6grenen destek sistemi olarak kullanilabilirligini belirle-
meyi amaglamistir. Bu amagla, kullanicilarin deneyimlerine gére memnuniyet durumunu
ortaya koymak icin kullanicilarla iki asamali degerlendirme yapilmistir. Arastirma, 2009-
2010 dgretim yilinda Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde kayith 6grenenleri
kapsamaktadir. Birinci asamada Kayabas’in olusturdugu ve Anadolu Universitesinin e-
Ogrenme Portalinda yayinladig1 dlgek i¢in 336 6grenen gériis bildirmistir. Ikinci asamada
da 6grenenlerin goriisleri alinarak, Cabbar Destek adli uygulamanin kalitesi ile karsilas-
tirilmaya calisilmistir. Kayabas ¢alismanin sonucunda kullanicilarin uygulamanin anlik
cevaplanabilme ve hizli geribildirim gibi 6zelliklerinden dolayr memnuniyet duydugunu
belirtmektedir. Kayabas, Cabbar Destek veritabanindaki bilgilerin sinirli olmasindan do-

lay1 kullanicilarin olumsuz goriis bildirmis olabilecegini ifade etmektedir.
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Ozen (2022), cevrimici egitimde 6grenen destek hizmetlerinin kalite boyutuyla
ilgili yaptig1 aragtirmasini, karma arastirma yontemlerine gore gergeklestirmistir. Aras-
tirma, 2021-2022 dgretim yilinda Anadolu Universitesi, Eskisehir Osmangazi Universi-
tesi ve Eskisehir Teknik Universitesinde gorev yapan 334 dgretim elemaniyla gercekles-
tirilmigtir. Calismadan elde edilen sonuglara gore; rehberlik, 6gretim, donanim, tesis, tek-
noloji, finansal kaynaklar ve belgelerin; 6grenen destek hizmetleri tizerinden karsilanma
seviyeleri, memnuniyet diizeyini etkilemektedir.

Khallabi (2020), 6grenci isleri ofisi icin MiFbot adiyla yapay zeka tabanli bir sanal
asistan uygulamasini tasarim ve yonetim boyutunda kullanici goriislerinin aragtirilmasi
icin bir durum calismast yapmistir. Calisma sonuglarina gore; bir destek uygulamasinin
7 gilin 24 saat hizmet vermesi, kullanict memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. An-
cak, yapay zeka tabanli bir uygulamanin tiim sorular1 cevaplayamamasi kullanici mem-
nuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.

Mouhcine (2021), Teknoloji Kabul Modeli kapsaminda chatbot uygulamasini de-
neyimleyen kullanicilarin memnuniyet durumlarina gére uygulamay1 kullanmaya devam
etme niyetini aragtirmistir. Arastirma i¢in hazirlanan ankete 333 kisi katilim saglamistir.
Calismada elde edilen verilere gore; chatbot kullaniminda algilanan kullanim kolaylig:
ve kullanict memnuniyeti 6nemli bir etkiye sahiptir. Hizmet kalitesi agisindan chatbotun,
iist diizeyden teknik bilgiye sahip olmayan kullanicilarin isteklerini yerine getirmesi, yiik-
sek memnuniyet yaratmakta ve kullanicinin uygulamay1 kullanma niyetini devam ettir-
mektedir.

Baris (2021), isletme alaninda chatbotlarin miisteri hizmetlerinde kullaniminin
avantaj ve dezavantajlarini arastirmistir. Arastirmada farkli firmalarin chatbot uygulama-
larin1 deneyimleyen 10 kullaniciyla yart yapilandirilmig goriisme yapilmistir. Arastir-
mada kullanicilarin chatbot uygulamalarina yonelik algilari incelendiginde; kullanicilarin
cogunun chatbotun verdigi hizmete olumlu yaklastig1 ancak, chatbotun ihtiyaglarini tam
olarak karsilayamadigi sonucu elde edilmistir.

Gokkaya (2022), aragtirmasinda chatbot uygulamasi bulunan kurumlarda ¢aligan-
larin yapay zeka teknolojisini kabullenme ve kullanma davramslarini incelemistir. Is-
letme alaninda yapilan bu arastirmada uygulamay1 deneyimleyen ¢alisanlarin tutumlari
iizerinde durulmustur. 35 farkli firmadan 121 ¢alisanin anket sorularina verdigi cevaplara
gore; calisanlar, chatbot sisteminin kullaniminin basit oldugunu ve fazla vakit harcama-

dan islem yapabildiklerini belirtmektedir. Ayrica, chatbotun daha verimli hizmet sunmasi
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icin calisanlarin ¢aba sarf etmesi beklenmektedir. Gokkaya’ya gore; calisanlar, chatbot
sistemini gelecekte de kullanmaya devam edeceklerdir.

Han ve Lee (2022), MOOCs (Massive Open Online Courses) sisteminde yer alan
SSS sayfasindaki Sik Sorulan Sorular ile yapay zekaya sahip bir chatbotu kullanan 6gre-
nenlerin memnuniyet durumlarinin karsilagtirllmas1 hakkinda bir calisma yapmustir.
Karma aragtirma yontemleri ile iki farkli grup iizerinde 120 6grenen ile yapilan ¢alisma
iic asamada gergeklestirilmistir. Bu 120 6grenen rastgele iki gruba dagitilmistir. Gruplar;
chatbotu kullananlar, Chatbot Grubu (CG); Web SSS kullanlar (WG) olarak ayrilmistir.
Birinci asama, SSS Web Sayfasi kullanilarak chatbotun egitilmesidir. Chatbot yeterince
egitildikten sonra bir Web sayfasinda yaymlanmis ve kullanici testi odakli bir anket rast-
gele secilen 6grenenlere uygulanmistir. Anket; arayiiziin kullanilabilirligi, kullanim testi,
kullanim sonrast testi, gelecekteki kullanim 6zelligiyle ilgili beklentiler ve demografi bo-
limlerinden olusturulmustur. Son asamada ise 6grenenlerin farkli gruplarin soru-cevap
hizmetleriyle ilgili deneyimlerindeki farkliliklar analiz edilmistir. Analiz sonuglarina
gore chatbot gelistirilmis ve MOOC:s i¢in chatbot uygulamasi ile ilgili dersler iiretilmistir.
Calisma sonuglarina gore; bir SSS Web sayfasina kiyasla kullanicilarin bir chatbotu kul-
lanma niyetleri daha diisliktlir. Her iki uygulamanin da igerigi ayni oldugunda; hizmet
kalitesi ve memnuniyet seviyeleri aynidir. Calismanin nitel boyutunun analizlerine gore
ise 6grenenler ilk basta chatbotu kullanmaya isteksizdir. Bunun nedeni ise chatbotun ge-
nis soru-cevap havuzunun olmamasindan kaynaklanan 6grenenin tam olarak sorusuna ce-
vap alamamasidir. Chatbotun 6grenenlerin taleplerine gore egitilmesi durumunda kulla-
nicilar daha 6zel bir deneyim yasamaktadir.

As, Yun, Yu ve Loureiro (2020), 370 aktif chatbot kullanicistyla yaptig1 calismada
bilgi ve hizmet kalitesinin kullanicilarin memnuniyeti etkileme durumunu aragtirmistir.
Calismadaki veriler Amazon’un Mechanical Turk (MTurk) uygulamasini kullanan farkli
disiplinlerde 6grenim goren kullanicilardan toplanmistir. Anahtar kelime tabanli chatbot
uygulamasi agildiginda miisteri destegiyle ilgili bir arastirmaya goniillii katilim saglama-
lar1 i¢in bir baglant1 gonderilmistir. Toplamda 551 yanit alinan ¢aligmada chatbotun kul-
lanicilarin kurum deneyimleri i¢in 6nemli bir rol oynayabilecegi ortaya ¢ikarilmistir. Ca-
lismada elde edilen bulgulara gore chatbotun bilgileri giincel ve giivenilir ise kullanicilar
olumlu tepki vermekte ve kisisel ilgi gostermektedir. Bu da kullanicinin memnuniyetini
olumlu yonde etkilemektedir. Kullanict memnuniyetini olumlu yonde etkileyen diger bir

faktor ise kullanicinin, chatbot uygulamasinin kullanimini basit, kullanislt ve eglenceli
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bulmasidir. Bu durumda kullanici, uygulamayi kullanmaya devam etme istegi de goster-
mektedir. Ancak, ¢alisma sonucunda kullanicilar insan-insan etkilesiminde kendilerini
daha rahat hissettiklerini ve kendilerini daha iyi ifade edebildigini ortaya ¢ikarmis olup
bu veriler gelistiricilerin insan-makine etkilesimini gelistirmesi gerektigini ortaya koy-
maktadir.

Pesonen (2021), yiiksekdgretim programlarindaki 6grenenlere yonelik akademik
ve akademik olmayan destek firsat1 sunan chatbot uygulamasina duyulan giiveni arastir-
mustir. Finlandiya’da 2021 yilinda yapilan arastirmaya 271 6grenen katilim saglamistir.
Annie Advisor adli uygulamay1 kullanmasi igin chatbot tarafindan SMS gdnderilmistir.
Bu calismada chatbot, kullanicilara daha fazla destege ihtiya¢ duyup duymadigini sor-
maktadir. 24 saat i¢inde cevap vermeyenlere hatirlatma mesaj1 tekrar chatbot tarafindan
gonderilmistir. Hicbir sekilde cevap vermeyen 6grenenler, belirlenen akademik danis-
mana yonlendirilmistir. Calisma iki béliimde gerceklestirilmistir. Birinci boliimde, 6gre-
nenlerin chatbot mesajlar1 toplanmis olup ikinci boliimde, verisi toplanan 6grenenlere
doldurmasi i¢in bir anket gonderilmistir. Calismada elde edilen verilere gore; 6grenenler
%22,45 oraninda destek aramaktan kaginmaktadir. Chatbot ile etkilesim kurma orani ise
%86’dir. Chatbot iizerinden etkilesim kuranlarin ise beste biri destek talebinde bulunmus-
tur. Kullanict memnuniyeti agisindan ise destege ihtiya¢ duyanlarin, ihtiya¢ duymayan-
lara gore chatbot uygulamasindan daha fazla memnun oldugunu gostermektedir. Calis-
manin sonucuna gore; chatbotun giiveni, tatmin edici olarak ¢ikmustir.

Studente, Ellis ve Garivaldis (2020) Londra Universitesindeki (Ingiltere) toplu-
luklarin1 gelistirmek icin bir calisma yapmstir. Calismanin amaci, 6grenenlerin ilk yilin-
daki adaptasyon siirecini kolaylastirmak ve ders ¢aligmaya katilim1 artirmak olarak belir-
tilmistir. Arasgtirma kapsaminda 2020 yilinda farkli gruplarda 6grenenlerin bir mobil uy-
gulama tizerinden chatbot uygulamasini kullanabilmesi saglanmigtir. The Differ Chatbot
adli uygulamaya katilan 6grenenlerin ilk olarak verileri toplanmistir daha sonra belirlenen
katilimcilara 15 maddelik bir anket yapilmistir. Goniillii olarak ankete katilanlardan da
daha sonra 12’siyle odak goriisme yapilmistir. Calisma, iki asamada ger¢eklestirilmistir.
Arastirma sonuclarma gore; katilimeilarin %35°1 chatbot uygulamasina kaydolduklarini
ve uygulama iizerinden 6grenci topluluguyla ilgili bilgi alabildigini belirtmektedir. Ay-
rica, katilimcilar chatbot uygulamasin1 kurum yetkilileri ve 6gretim gorevlileriyle bag-
lant1 kurmak, durumlarini bildirmek, sistem ile ilgili soru sormak, bilgi almak ve dosya

gondermek gibi 6zellikler nedeniyle kullanmayi tercih ettiklerini belirtmistir.
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Von Wolff, Heuzeroth, Hobert ve Schumann (2020), Alman Universitelerinde 93
ogrenenin bilisim destegi saglayan chatbot uygulamasi hakkindaki goriiglerini aragtirmis-
tir. Durum ¢aligmasi olarak bir pilot uygulama gerceklestirilmistir. Uygulamada anket ile
kullanicilarin goriisleri alinmistir. Arastirmanin sonuglarina gore; chatbot farkli durumlar
ve senaryolar i¢in cevap verebilmelidir, chatbotun bilgi icerigi zengin ve ¢esitli olmalidir,
chatbotun tasarimi modern goriiniimlii olmali diger chatbotlarla rekabet edebilmelidir,
bilisim terimleri cogu kullanict agisindan karmasik oldugu i¢in chatbotun verdigi cevap-
larin agiklayict olmasi gerekmektedir.

Pulist (2022), agikdgretim sisteminde yapay zekaya sahip chatbotlarin kullanil-
masiyla ilgili yaptig1 calismay1 betimsel arastirma yontemiyle gergeklestirmistir. Aras-
tirma kapsaminda farkli kaynaklardaki makalelerin analizi yapilmistir. Ogrenenlerin
akilli telefon kullanmastyla beraber ¢evrimici ortamlarda etkilesim kurma orani artmis ve
dijital iletisim, akademik konularin disinda da destek hizmetlerinin verilmesini saglamis-
tir. Chatbot gibi uygulamalar, bir programa kayit yaptirmak isteyip bilgi almak isteyen
adaylar i¢in programlarin ve sistemin ayrintilarini1 6grenebilecegi bir etkilesim kanalidir.
Calismanin kisitlarinda; kullanicilarin kisisel bilgi gizliligi, bilgi giincellemeleri ve finan-
sal kisitlara dikkat ¢ekilmistir.

Xie, Wang ve Cheng (2022), yapay zeka tabanli chatbot uygulamalarinin kullani-
cilart memnun edip etmedigi konusunda meta analiz ¢aligmasi yapmis ve bu kapsamda
14.699 makale incelenmistir. Calismada yapay zeka ve doyum kelimeleri iizerinden ta-
rama yapilmistir. Igerikler analiz edildikten sonra 12 makalenin meta analizi yapilmustir.
Calisma sonugclart; hedonik, teknoloji ve sosyal memnuniyet ile kullanict memnuniyeti

arasindaki iliskinin gii¢lii ve pozitif oldugunu gdostermektedir.
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UCUNCU BOLUM

3. Yontem
Bu boliimde arastirmanin deseni, evreni ve orneklemi, ¢alisma grubu, verilerin

toplanmasi ve ¢oziimlenmesine iliskin a¢iklamalar yer almaktadir.

3.1. Arastirma Deseni

Aragtirmanin temel amac1; Anadolu Universitesi Acikdgretim Sistemindeki 6gre-
nenlere destek veren Sanal Asistan uygulamasinin kullanilabilirligini, uygulamay1 kulla-
nanlarin karsilastig: giicliikleri, Sanal Asistan uygulamasinda verilen bilginin dogrulugu,
inandiricilig ve tasarim yoniinden deneyimleri ile kullanim memnuniyetini belirlemektir.
Arastirma, karma arastirma yontemlerinden siralt agiklayici desen ile gergeklestirilmistir.
Karma arastirma yontemi, aragtirmanin amaci ve sorusuna en uygun yanit1 bulmak ama-
ciyla sirali ya da birlikte nicel ve nitel yontemleri kullanarak, verilerin toplanip analiz
edilmesine imkan veren bir yontemdir (Eroglu & Varinlioglu, 2022, s. 30). Karma aras-
tirma yOntemi, nicel ve nitel yontemlerin harmanlanarak birlestirilmesidir (Greene vd.,
1989, s. 268). Karma arastirma yontemi, literatiirde “iiclincii dalga” ve “ligiincii bilimsel
arastirma hareketi” seklinde de ifade edilmektedir (Johnson & Onwuegbuzie, 2004, s.
17). Karma arastirma, nicel ve nitel arastirma ile verilerin birlestirilmesinden olusmakta-
dir. Karma arastirmada bir veritabani, diger veritabanindaki bilgilerin dogrulugunu kont-
rol etmek, agiklamalar1 desteklemek i¢in kullanilabilmektedir. Veri toplama araglari; or-
neklem ile evren i¢in uygunluk durumunun tespit edilmesini saglamaktadir (Creswell &
Creswell, 2021, s. 14). Tek bir veri kaynagi ile yeterli kalinmayip arastirma sonuglarinin
genele yayilmasi gereken, birinci yontemi gelistirmek amaciyla ikinci yonteme ihtiyag
duyulan ve arastirma amacinin birden fazla asamayla ele alinabilmesi i¢in arastirmacilar
tarafindan tercih edilmektedir (Creswell & Plano Clark, 2020, s. 9). Arastirma problemi-
nin, farkli veri tiirlerinin toplanmasi sayesinde sadece nicel ya da sadece nitel verilerden
daha iyi bir sekilde anlasilabilecegi varsayiminda bulunulmaktadir (Creswell & Creswell,
2021, s. 17). Nicel ve nitel yaklagimlarla birlikte dogrulayici ve kesfedici sorulart ayn
anda irdeleyebilmekte, giiclii ¢ikarimlar yapilmasina imkan vermekte ve goriis ¢esitliligi
saglayabilmektedir (Teddlie & Tashakkori, 2005, s. 41).

Karma yontem kullanma gerekgelerinden biri olan liggenleme (triangulation), bu

arastirmada karma ydntem tercih edilmesinin de gerekgesidir. Uggenleme, ayn1 konuda
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yapilan arastirmada farkli aragtirma yontemlerinin kullanilmasi, farkli agilardan bakilarak
verilerin birbirini dogrulamasi olarak tanimlanmaktadir (Firat, 2022, s. 36). “Uggenle-
mede amag; hem nitel hem de nicel arastirma yollarini, birbirinden bagimsiz olarak, ayni
hipoteze uygulayarak ¢ikan sonuclarin birbirleriyle tutarli olup olmadigini kontrol etmek-
tir (Butgel Tunali vd., 2016, s. 108)”. Karma arastirma yontemleri ile gerceklestirilecek
bu arastirma, sirali agiklayici desen (agimlayici sirali desen) ile gerceklestirilmistir. Siral
aciklayici desen, arastirmadaki iligkileri nicel veri ile degerlendirerek sonuglari agiklamak
amaciyla kullanilmaktadir (Creswell & Plano Clark, 2020, s. 91). Siral1 agiklayici desen
ile gerceklestirilecek bu aragtirmanin birinci asamasinda nicel, ikinci asamada ise nitel
yontemler (NICEL — nitel) kullanilmaktadir. Her iki asama; verileri toplama, verilerin
analizi ve verilerin yorumlanmasi basamaklarini igermektedir. Aragtirmanin birinci asa-
masinda katilimcilarin Sanal Asistan uygulamasina yonelik deneyimleriyle ilgili veriler
toplanacaktir. Sirali aciklayict desen, belirlenmis bir diizen dahilinde kronolojik sirayla
uygulanmaktadir (Teddlie & Tashakkori, 2005, s. 185) Arastirmanin ikinci asamasinda
katilimcilarin uygulamaya yonelik goriisleriyle ilgili veriler toplanmistir. Arastirmanin

asamalari, Sekil 3.1°de gosterilmektedir.

Sekil 3.1

Arastirma Deseni

1. Asama 2. Asama Birlestirilmis Bulgular
Kisisel Bilgi Anketi
Yar1 Yapilandirilmis .
Uygulama Gorusmeler 1. gsallmalldakl
Memnuniyet Olgegi ulgular
_|._
Memnuniyet .
Istatistikleri 2. gséllmallgrakl
Bulgular ulgu
Bulgular

Sekil 3.1°e goriilecegi lizere arastirmanin birinci agamasinda; kisisel bilgi anketi
ile katilimcilara ait demografik bilgiler, Sanal Asistan uygulamasini kullananlarin mem-

nuniyet durumlarina ait veriler toplanmigtir. Daha sonra Sanal Asistan uygulamasiyla il-
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gili istatistiki veriler toplanmistir. Bu agamalardan sonra tiim bulgular bir araya getiril-
mistir. Ikinci asamada ise ilk olarak birinci asamadaki bulgulara gore, ikinci asamada
goriisme yapilacak katilimeilar secilmistir. Katilimcilar belirlendikten sonra derinleme-
sine goriismeler gergeklestirilmistir. Ikinci asamadaki tiim bulgular bir araya getirildikten
sonra birinci asamadaki bulgularla birlestirilerek analiz edilmistir. Iki asamada kullanilan

yontemler asagidaki kisimlarda agiklanmaktadir.

3.1.1. Birinci Asama
Bu kisimda; aragtirmanin birinci asamasindaki ¢alisma grubu, veri toplama arag-

lar1, verilerin toplanmasi ve verilerin ¢oziimlenmesine yer verilmistir.

3.1.1.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sisteminde Sanal Asistan
uygulamasinit kullanan grenenler olarak belirlenmistir. Sanal Asistan uygulamasi, 11
Kasim 2022 tarihinde faaliyete ge¢mis olup 294.370 kullanici sistemi kullanmistir (Ana-
dolu Universitesi, 2023a). Arastirma drneklemi, 2022-2023 dgretim yilinda Sanal Asistan
uygulamasinit deneyimleyen kullanicilardan arastirma anketine katilan 374 kullaniciy1

kapsamaktadir.

3.1.1.2. Veri Toplama Araclar

Arastirmanin birinci asamasinda uygulama memnuniyeti 6l¢egi olarak Barnes ve
Vignen’in (2002) gelistirdigi ve Soydal’mn (2008) Tiirkce’ye uyarladigi E-QUAL Olgegi,
kullanicilarin memnuniyetinin 6l¢iilmesi igin kullamlmstir. Olgek, besli likert tipinde
olup 22 soru bulunmaktadir. Olgek, internet iizerinden erisilebilir haldedir. ingiltere’de
yayinlanmasina karsin evrensel arastirmalar yapmak amaciyla gelistirilmistir. Olgegin
hizmet kalitesinin elektronik ortamdaki uygulamalar i¢in eksik kalmasi nedeniyle
SERVQUAL 6l¢egine gore WEBQUAL 6lgegi gelistirilmistir. WEBQUAL’1n 6zel sek-
torler disinda kamu sektoriinde de kullanilmasi giindeme gelmis ve bu amagla E-QUAL
Olcegi gelistirilmistir (Soydal, 2008, s. 39). Tiirkiye’de E-QUAL 6l¢egini ilk kullananlar-
dan biri olan Soydal (2008, s. 9) bu &lgegi, kar amac1 olmayan ULAKBIM ile ticari olan
Idefix siteleri iizerinde kullanmis ve dlgegin ceviri islemlerini alan uzmanlar1 ve Ingilizce

diline hakim kisilerle gelistirmis ve 22 soruyu Tiirk¢e’ye uyarlamistir.
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Bu aragtirmada kullanilan anketin giivenilirligi Cronbach Alfa katsay1 kullanila-

rak tespit edilmistir. Olgegin 22 maddesinin giivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugu sonucu

bulunmustur (aOnem= 0,969 aDeneyim=0,976). Cevrimici anketin, kullanilan dlgege

gore dnem ve deneyim agisindan degerlendirildigi kisim i¢in ele edilen verilerin dagilimi

Shapiro Wilk’s testine gore incelenmistir. Arastirmada istatistiksel anlamlilik sinir degeri

0,05 kabul edilmistir. Test sonucu anlamlilik degeri (Assyp. Sig) 6nem ve deneyim agi-

sindan istatistiksel olarak anlamli diizeyde normal dagilimdan farklilik gosterdigi tespit

edilmistir (p<0,05).

Tablo 3.1

Toplam Varyans Oranlar

Rotasyondan Oncesi

Rotasyondan Sonrasi

Bilesen Toplam Varyans % Birikimli % Toplam Varyans % Birikimli %
1 13,605 61,840 61,840 7,037 31,986 31,986
2 1,554 7,062 68,902 5,859 26,633 58,619
3 L1111 5,049 73,951 3,373 15,332 73,951
4 0,899 4,087 78,038
5 0,556 2,528 80,566
6 0472 2,145 82,711
7 0,450 2,047 84,758
8 0,424 1,926 86,684
9 0,341 1,548 88,232
10 0,340 1,544 89,776
11 0,283 1,287 91,063
12 0,261 1,186 92,249
130,239 1,086 93,336
14 0,229 1,041 94,377
15 0,216 0,984 95,361
16 0,206 0,935 96,295
17 0,185 0,841 97,136
18 0,170 0,772 97,908
19 0,157 0,712 98,620
20 0,119 0,541 99,161
21 0,109 0,496 99,657
22 0,075 0,343 100,000

Arastirmanin boyutlari, uygulamay1 kullananlarin algisina gore degisebilmektedir

(Soydal, 2008). Sanal Asistan uygulamasini kullanan ve ¢evrimici ankete katilan 374 ka-

tilimcinin cevaplar1 sonucunda elde edilen verilere gére boyutlar belirlemek icin faktor

analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucu elde edilen boyutlar ve maddeler, Tablo 3.2°de

gosterilmektedir.
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Tablo 3.2

Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Boyutlar ve Maddeler

Boyut No Madde Gruplar
1 2 3
Kullanilabilir- 1 Sanal Asistanin kullanimin1 kolay ve 0,603
lik ogrenilebilir buluyorum
2 Sanal Asistanla olan etkilesimim agik 0,694
ve anlagilir
3 Sanal Asistanin cevaplarda verdigi bag- 0,630
lantilar1 (Web Sitelerini) dolasilabilir
buluyorum
4 Sanal Asistani kolay kullanilabilir bulu- 0,704
yorum
8 Sanal Asistan benim i¢in olumlu bir de- 0,627
neyim yaratir
9 Sanal Asistan, dogru bilgi saglar 0,760
10 Sanal Asistan, inandirici bilgi saglar 0,776
11 Sanal Asistan, zamaninda bilgi saglar 0,680
12 Sanal Asistan, ihtiyaglarimla ilgili bilgi 0,779
saglar
13 Sanal Asistan, kolay anlagilir bilgi sag- 0,687
lar
14 Sanal Asistan, uygun detayda bilgi sag- 0,647
lar
15 Sanal Asistan, bilgiyi uygun bi¢cimde 0,627
sunar
Bilginin nite- 16 Sanal Asistan, iyi bir itibar uyandirir 0,769
ligi ve gliven- 17 Sanal Asistan, islemleri tamamlamak 0,781
ligi konusunda giiven verir
18 Sanal Asistan, kisisel bilgilerimin gii- 0,544
vende oldugu hissini verir
19 Sanal Asistan, kisisel bir hizmet hissi 0,686
uyandirir
20 Sanal Asistan, bir topluluga ait olma 0,785
hissi uyandirir
21 Sanal Asistan, kurumla iletisim kurmay1 0,686
kolaylastirir
22 Hizmetin soz verildigi sekilde sunula- 0,689
cag1 konusunda kendimi giivende hisse-
derim
Tasarim 5 Sanal Asistanin tasarim olarak ¢ekici bir 0,820
gOriinimii vardir
6 Sanal Asistanin tasarimi, sitenin tiiriine 0,842
(tasarim diline) uygundur
7 Sanal Asistan, uzmanlarca gelistirilmis 0,619

hissi verir
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Sanal Asistan uygulamasinin nasil algilandigini gruplandirmak i¢in ilk olarak Ka-
iser-Meyer Olkin (KMO) ve Barlett testi yapilmistir. Teste gore veri setlerinin analizlere
uygun oldugu sonucuna ulasilmistir (KMO=0,960, p<0,05). Faktor analizinde Temel Bi-
lesenler Analizi (TBA) yéntemi ve Varimax Rotasyonu kullanilmistir (Ozdeger=1).
Tablo 3.2’te rotasyondan once bir faktoriin %61,840 oldugu, rotasyondan sonra ise {i¢
faktor arasinda dengeli bir dagilimin oldugu goriilmektedir.

Rotasyondan sonra ti¢ faktdriin toplam varyansi %73,951°dir. Yapilan faktor ana-
lizinden sonra Sanal Asistan uygulamasina 6zgii bicimde boyutlar; kullanilabilirlik, bil-
ginin niteligi ve giivenligi ile tasarim olarak ifade edilmistir. Yapilan analizler sonucu
kullanilabilirlik boyutunda 1, 2, 3, 4, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14 ve 15. maddeler; bilginin
niteligi ve giivenligi boyutunda 16, 17, 18, 19, 20, 21 ve 22. maddeler; tasarim boyutunda

5, 6 ve 7. maddeler yer almaktadir.

Tablo 3.3
Boyutlarin Cronbach Alfa Degerleri

Boyut Madde Sayisi aOnem aDeneyim
Kullanilabilirlik 12 0,962 0,967
Bilginin Niteligi ve Giivenligi 7 0,922 0,937
Tasarim 3 0,864 0,888
Toplam 22 0,969 0,976

Olgegin ig tutarlik katsayilari, 22 madde dikkate alarak Cronbach Alfa degerle-
rine gore, Tablo 3.3’teki gibi analiz edilmistir. Kullanilabilirlik boyutunda Alfa degerleri,
onem i¢in 0,962 ve deneyim i¢in 0,967°dir. Bilginin niteligi ve giivenligi boyutunda Alfa
degerleri, 6nem i¢in 0,922 ve deneyim i¢in 0,937°dir. Tasarim boyutunda ise boyutunda
Alfa degerleri, 6nem i¢in 0,864 ve deneyim i¢in 0,888°dir. Alfa degerinin 1’e yakin ol-

mas1 maddelerden elde edilen boyutlarin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir.

3.1.1.3. Verilerin Toplanmast

Arastirmanin birinci asamasinda ihtiya¢ duyulan verileri toplamak amaciyla kul-
lanilan 6lgegin uygulanmasina yonelik gerekli izinler alinmigtir. Birinci asamadaki veri
toplama arac1 olarak cevrimici anket formu, Anadolu Universitesi AOSDESTEK Sayfasi

ve Acikdgretim Sistemi Ogrenci Otomasyonunda yayinlanmistir. Arastirmani birinci
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asamasi1 2022-2023 ogretim yilinda Sanal Asistan uygulamasini deneyimlemis kullanici-
lardan goniillii olarak ¢evrimici anket formunu dolduranlar ile gergeklestirilmistir. Birinci
asamadaki anket formunu dolduran 411 katilimcidan rastgele cevap verdigi tespit edilen
37 katilimcinin ug degerleri, arastirmadan ¢ikarilmis ve arastirmada 374 katilimcinin ver-

digi cevaplar kullanilmistir.

3.1.1.4. Verilerin Coziimlenmesi

Birinci asamadaki anketlerde elde edilen verilerin analizinde betimsel istatistik ve
nicel analiz teknikleriyle ¢aligma yapilmistir. Analiz islemleri, SPSS ve Google Sheets
uygulamalari kullanilarak gergeklestirilmistir. Kisisel bilgi formundan elde edilen veriler,

beklentiye gore memnuniyet diizeyinin belirlenmesi i¢in analiz edilmistir.

3.1.2. ikinci Asama

Bu kisimda; arastirmanin ikinci asamasindaki ¢alisma grubu, veri toplama arag-
lar1, verilerin toplanmas1 ve verilerin ¢oziimlenmesine yer verilmistir. Arastirmanin bi-
rinci kismindaki ankete goniillii olarak katilan katilimcilardan birinci asamada kullanici-
larin verdigi puanlara gére memnuniyet diizeyleri hesaplandiktan sonra katilimcilar se-

¢ilmis ve farkli oturumlarda goniillii katilimcilar ile goriismeler yapilmigtir.

3.1.2.1. Verilerin Toplanmast

Arastirmanin ikinci asamasinda goniillii katilimcilar ile odak grup goriismesi ve
derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir. Bu arastirma kapsaminda yapilan derinle-
mesine goriigmeler ile katilimeilarin, Sanal Asistan uygulamasi hakkindaki goriislerinin
ortaya ¢ikarilmasi amag¢lanmistir. Bunun icin aragtirmayla ilgili 6nceden sorular hazirlan-
mistir. Gorlisme esnasinda ise tarafsiz bir sekilde katilimcilara sirayla iliskili izleme so-
rular1 sorulmustur.

Odak grup goriisme teknigi, aragtirma sorulariyla ilgili nitelikli bilgiler toplaya-
bilmek i¢in secili katilimer gruplarinin detayli goriiglerini ortaya ¢ikarmayr amaglayan
yapilandirilmis bir tekniktir (Creswell & Creswell, 2021, s. 186). Arastirilan konuyla il-
gili benzer deneyime sahip belirli sayidaki katilimcilardan olusturulan homojen gruplarin
deneyimleri ve goriisleri; lirtin ve hizmetler ile ilgili diisiincelerin ve hislerin anlamlandi-
rilmasi i¢in kullanilmaktadir (Yildirim & Simsek, 1999, s. 158). Odak grup goriismesine

katilanlarin nitel anlamda farkli goriiglerini belirtmeleri, arastirma konusuyla ilgili en iyi
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cevap bulma yollarindan birisidir (Morgan, 1998, s. 7). Bu baglamda, bu arastirmanin
birinci asamasindaki ankete katilim saglayan kullanicilarin beklentilerine gére memnuni-
yet diizeylerini tespit etmek amaciyla ikinci asamada odak grup goriigmeleri, Tablo

3.4’teki gibi gergeklestirilmistir.

Tablo 3.4
Odak Grup Katilimcilar

Katilimei

Durum Oturum No. Kodu Cinsiyet Yas Meslek
K1 Kadmn 42 Ozel
K2 Kadmn 36 Kamu
Memnun 1 K3 Kadin 27 Ogrenci
K4 Kadmn 45 Kamu
K5 Erkek 32 Ozel
K6 Erkek 35 Kamu
K7 Kadin 36 Kamu
K8 Kadin 41 Kamu
) K9 Erkek 45 Ozel
Biraz Memnun "% K10 Erkek 50 Kamu
K11 Kadin 21 Ogrenci
K12 Erkek 28 Ozel
K13 Erkek 31 Kamu
K14 Kadmn 24 Kamu
.. K15 Kadmn 29 Kamu
Memnun Degil 3 K16 Erkek 32 Ozel
K17 Erkek 38 Calismiyor
K18 Erkek 46 Emekli

Yapilan goriismelerde birinci asamadaki anket sonuglar1 dikkate alinmistir. Kul-
lanicilarin Sanal Asistan uygulamasina yonelik beklentilerine gore birinci grupta "mem-
nun”, ikinci grupta “biraz memnun” ve ii¢lincii grupta “memnun olmayan” katilimcilar
ile li¢ farkl oturumda goriismeler gergeklestirilmistir. Aragtirmanin ikinci kisminda 18
katilimcryla goriisme yapilmis olup bu katilimcilara ait bilgiler, Tablo 3.4’te gosterilmek-
tedir. Katilimcilarin 9’u erkek 9’u kadindir. 10 katilimer 35 ve yas tistiindeyken 8 kati-
limc1 35 yas altindadir. 9 katilimci, kamu sektoriinde galisiyorken 5 katilimei ise 6zel
sektorde calismaktadir. Ayrica, 2 katilimci 6grenci iken 1 katilimer 6grenci iken 1 kati-
limc1 da herhangi bir iste calismamaktadir. Tiim oturumlardaki goniillii katilimcilardan

goriisme onay1 alinmigtir (Ek-3).
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Goriisme sorulari, arastirmanin kavramsal ¢ergevesini belirleyen destek boyutlari
ve birinci asamadaki anket sonuglarina gore uygulama memnuniyeti boyutlar1 esas alina-
rak diizenlenmistir. Katilimcilarin aragtirma sorularina yonelik goriislerini ortaya ¢ikar-
mak i¢in kullanilan derinlemesine goriisme teknigi bir¢ok arastirmaci tarafindan tercih
edilmektedir (Stiral, 2012, s. 53). Yapilan goriismeler, ¢cevrimici ortamda yapilarak kayda

alinmis ve analiz etmek amaciyla bilgisayara kaydedilmistir.

3.1.2.2. Verilerin Coziimlenmesi

Odak grup goriismelerinden elde edilen verilerin analizi i¢in betimsel analiz yon-
temi kullanilmistir. Kelime bazli indeksleme yapmak yerine katilimcilarin goriislerinden
elde edilen veriler i¢in temalar belirlenmistir. Daha sonra temalar 6zetlenerek yorumlan-
mistir (Yildirim & Simsek, 1999, s. 159). Toplamda 4.5 saat siiren odak grup ve derinle-
mesine goriisme kayitlar1 kontrol edildikten sonra transkripti ¢ikarilmistir. Goriismeye
katilan tiim katilimcilarin isimleri yapilan analiz islemlerinde gizli tutulmus olup K1, K2,
K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16, K17ve K18 seklinde
KODX isimleri kullanilmistir. Aragtirmada toplanan nitel verilerin kodlama islemi QSR-
Nvivo 12 araciligiyla gerceklestirilmistir. Arastirmada odak grup goriisme ve derinleme-
sine goriisme boyutlarina gore elde edilen kodlamalar, temalariyla birlikte uzmanlar tara-
findan incelenmis olup goriis birligi ve goriis ayriligi olan konularda gerekli diizenlemeler
yapilmistir. Arastirmanin giivenilirlik hesabinda “Giivenirlilik = Gortisme Birligi / (G6-
ris Birligi + Goriis Ayriligl)” uyusum yiizdesi kullanilmistir (Miles & Huberman, 1994,
s. 17). Goriismenin temalarinda goriis birligine varilmis olup arastirmact ve uzman iki
kisi arasinda bir temada farklilik olusmustur. Odak goériisme sonuglarinin giivenirligi .83
olarak hesaplanmistir. Miles & Huberman uyusum ytiizdesine gore .70 tizerinde hesapla-
nan tutarlik orani kodlamalarin giivenilir oldugunu gdsterdiginden yapilan kodlamalarin

giivenilir oldugu kabul edilmektedir.

3.1.3. Verilerin Birlestirilmesi

Ikinci asamadaki veriler ¢oziimlendikten sonra birinci asamada ¢dziimlenen veri-
ler, ikinci asamadaki ile birlestirilerek bulgular i¢in ¢aligma yapilmistir. Sirali agiklayici
desende verilerin birlestirilmesinde kullanilan verinin agiklanmas: siirecinde birlestirme
yapilmaktadir. Bu tiir birlestirmede, nicel bir arastirmanin sonuglarini agiklamak i¢in nitel

verilerden yararlanilmaktadir. (Creswell & Plano Clark, 2020, s. 91).
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DORDUNCU BOLUM

4. Bulgular

Arastirmanin birinci asamasinda ¢evrimici ortamda yapilan anket, Anadolu Uni-
versitesi AOSDESTEK Sayfasi ve A¢ikdgretim Fakiiltesi Ogrenci Otomasyonunda ya-
yinlanmistir. Birinci asamadaki anket i¢in 541 kisi Sanal Asistan uygulamasini hi¢ kul-
lanmadigini, 114 kisi ise uygulamay1 kullansa da goriislerini belirtmek istemedigi i¢in bu
kisilerden veri toplanmamustir. Uygulamay1 kullandigini1 ve goriislerini belirtmek istedi-
gini belirten 411 kisiden yanit alinmis olup rastgele veya tutarsiz cevap verdigi tespit
edilen yanitlar ¢ikarildiginda yanit sayisi toplam 374 kisi olarak degerlendirilmistir. An-
kete katilim goniilliiliik esasina gore oldugundan tiim kullanicilara gore genelleme yapil-
mas1 miimkiin degildir. Bulgular, yanit veren katilimcilar iizerinden ele alinmigtir.

Arastirmanin birinci asamasinda 22 maddelik ankette yer alan maddeler ayr1 ayri
degerlendirilmistir. Degerlendirme islemi; katilimcilarin hem 6nem hem de deneyimleri
acisindan yapilmis olup ayrica dnem ve deneyim arasindaki fark da incelenmistir. Ankette
yer alan maddelerde iki ayri1 soruya cevap aranmistir. “Bu konu sizin i¢in ne kadar
onemli?” sorusu ile 6nem diizeyi, “Ne diizeyde katiliyorsunuz?” sorusu ile Sanal Asistan
uygulamasi kullanimina yonelik deneyim diizeyinin belirlenmesi amaglanmistir.

Arastirmanin birinci agsamasinda Sanal Asistan uygulamasini kullanan katilimci-
lar; "Bu konu, sizin i¢in ne kadar 6nemli?" sorusuna énem derecesine gore; 1: Hi¢ Onemli
Degil, 2: Az Onemli, 3: Biraz Onemli, 4: Onemli ve 5: Cok Onemli seklinde yanit ver-
mistir. Ayn1 maddeler i¢in "Ne diizeyde katiliyorsunuz?" sorusuna ise Sanal Asistan uy-
gulamasi ile ilgili kendi deneyimlerine gore 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum
3: Kararsizim, 4: Katiltyorum ve 5: Kesinlikle Katiliyorum seklinde yanit vermistir.

Bulgularin degerlendirilmesi asamasinda; demografik 6zelliklere gore genel bul-
gulara yer verilmis daha sonra ise faktor analizi sonucglarina gore belirlenen uygulama
memnuniyeti boyutlaria deginilmistir. Demografik veriler, ortaya ¢ikan boyutlara gore
karsilastirilarak analiz edilmistir. Ayrica, aragtirmanin ikinci asamasinda yapilan goriis-
meler sonucunda elde edilen nitel bulgular da bu béliimde yer almaktadir. Anket, odak
grup ve derinlemesine goriisme vasitasiyla toplanan bulgular; arastirma sorular1 bagla-

minda ele alinmistir.
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Asagida yer alan tablolarda arastirmaya katilan kullanicilara ait bilgilerde yer al-
maktadir. Arastirmaya katilan kullanicilarin sirastyla; cinsiyet, yas, meslek, AOS teki ka-
yit bilgisi, kayit durumu, kayait tiirii, derecesi ve fakiilte bilgisine ait degerleri ele alinmis-

tir. Tablolarda siklik ve yiizde degerleri gosterilmistir.

Tablo 4.1

Kullanicilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Sikhik Yiizde
Kadmn 194 51,9
Erkek 180 48,1
Toplam 374 100

Tablo 4.1°de ¢evrimici ankete katilim saglayan kullanicilarin %51,9’unun kadin
oldugu goriilmektedir. Erkek kullanict oran1 %48,1°dir. Buna gore ankete katilan kadin

kullanici sayisi, biraz daha fazla olsa da kadin ve erkek kullanici sayisi birbirine yakindir.

Tablo 4.2

Kullanicilarin Yasa Gore Dagilimi

Yas Sikhik Yiizde
18-29 148 39,6
30-39 111 29,7
40-49 72 19,3
50-59 32 8,6
60+ 11 2,9
Toplam 374 100

Tablo 4.2°de ¢evrimi¢i ankete katilim sayilari, yasa gore incelendiginde en yiiksek
katilimin %39,6 ile 18-29 yas arasindaki kullanicilar tarafindan saglandig1 goriilmektedir.
18-29 yasindaki kullanicilari sirasiyla 30-39, 40-49, 50-59 ve 60 yas ve iistiindeki kulla-
nicilar takip etmektedir. Bu verilere gore ankete katilim sayisinin yas ile ters orantili ol-

dugu ifade edilebilir.
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Tablo 4.3

Kullanicilarin Meslege Gére Dagilimi

Meslek Sikhik Yiizde
Kamu sektoriinde ¢alistyor 117 31,3
Ozel sektorde ¢alisiyor 115 30,7
Ogrenci 71 19,0
Calismiyor 52 13,9
Emekli 19 5,1
Toplam 374 100

Tablo 4.3’te ¢evrimigi ankete katilim sayilari, meslege gore incelendiginde en
yliksek katilimin %31,3 ile kamu sektoriinde ¢alisan kullanicilar tarafindan saglandigi
goriiliirken kamu ¢alisanlarina yakin bir oranda katilim %30,7 ile 6zel sektorde calisanlar
tarafindan saglanmistir. Bunlari sirastyla 6grenci, ¢aligmayan ve emekli kullanicilar takip
etmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda ankete katilim saglayanlarin ¢ogu calisanlardan

olusmaktadir.

Tablo 4.4
Kullanicilarin AOS teki Kayit Bilgisine Gore Dagilimi

Kayit Bilgisi Sikhik Yiizde
Kaydi Var 287 76,7
Kaydi Yok 87 233
Toplam 374 100

Tablo 4.4’te gevrimici ankete katilim saglayan kullanicilarin %76,7’sinin AOS te
kaydinin oldugu gériilmektedir. AOS’e kaydi olmayan ancak kayit hakkinda bilgi almak
isteyen adaylar da destek hizmetlerini kullanabilmektedir. Arastirmanin birinci agamasina
katilan kullanicilardan AOS’te kaydi olmayanlarin oran1 %23,3 tiir. Asagida demografik
ozellikler yer aldig1 tablolarda AOS te kayd: olan 287 kullanicinin bilgileri gosterilmek-
tedir.
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Tablo 4.5

Kullanicilarin AOS teki Kayit Durumuna Gére Dagilimi

Meslek Sikhik Yiizde
Aktif (Kayitl) 161 56,1
Mezun 83 28,9
Pasif (Kayit Yeniletmemis) 37 12,9
Kayit Sildirmis 6 2,1
Toplam 287 100

Anadolu Universitesi Ac¢ikdgretim Sisteminde destek hizmetlerini sadece aktif
(kayitl) kullanicilar degil pasif (kayit yeniletmemis), mezun ve hatta kayit sildirmisler
kullanicilar da kullanabilmektedir. Gliz doneminde secebilecegi dersi olmadigi i¢in kayit
yenileyemeyen ancak bahar doneminde almasi gereken dersi bulunmasi nedeniyle 6gren-
cilik durumu pasif géziiken 6grenenler olabildigi gibi baska bir programa kayit yaptirmak
isteyen ya da belge talebinde bulunan farkli statiideki kullanicilar, destek hizmetlerini
kullanabilmektedir. Tablo 4.5’te ¢evrimici ankete katilim sayilari, AOS teki kayit duru-
muna gore incelendiginde en yiiksek katilimin %56,1 ile aktif (kayitli) kullanicilar tara-
findan saglandig1 goriilmektedir. Bunu sirasiyla mezun, pasif (kayit yeniletmemis) ve ka-
yit sildirmis kullanicilar takip etmektedir. Bu verilere gore ankete katilim saglayanlarin

yarisindan fazlasinin aktif (kayitli) oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.6
Kullanicilarin AOS teki Kayit Tiiriine Gore Dagilimi

Meslek Sikhik Yiizde
Sinavsiz Ikinci Universite 131 45,6
Yiiksekogretim Kurumlar: Sinavi (YKS) 89 31,0
Dikey Gegis/Lisans Tamamlama 57 19,9
Yatay Gegis 10 3,5
Toplam 287 100

Tablo 4.6’ya gore ¢evrimici ankete katilim sayilari, kayit tiiriine gore incelendi-

ginde en yiiksek katilimin %45,6 ile Smavsiz ikinci Universite kapsaminda kayit yaptir-
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mis kullanicilar tarafindan saglandig: goriilmektedir. Bunu Yiiksekogretim Kurumlar: Si-
navi (YKS), Dikey Geg¢is/Lisans Tamamlama ve Yatay Geg¢is kapsaminda kayit yaptirmis
kullanicilar takip etmektedir. Bu verilere gore ankete katilim saglayanlarin yarisina yaki-

ninin sinavsiz kayit yaptirdigr goriilmektedir.

Tablo 4.7

Kullanicilarin AOS teki Derecesine Gére Dagilimi

Meslek Sikhik Yiizde
Lisans 165 57,5
On Lisans 122 42,5
Toplam 287 100

Tablo 4.7°de gevrimici ankete katilim saglayan kullanicilarin AOS’te kayit yap-
tirdig1 programin derecesine gore sayisal bilgileri yer almaktadir. Lisans programlarinda
kayith kullanicilarin oran1 %57,5’tir. On lisans programlarinda kayith kullanicilarin orani

1se %42,5°tir.

Tablo 4.8
Kullanicilarin AOS 'teki Fakiiltesine Gore Dagilimi

Meslek Sikhik Yiizde
Acikdgretim 181 63,1
Iktisat 54 18,8
Isletme 52 18,1
Toplam 287 100

Tablo 4.8’e gore ¢evrimici ankete katilim sayilari, Fakiilteye gore incelendiginde
en yiiksek katilimin %63,1 ile Acikogretim Fakiiltesine kayit yaptirmis kullanicilar tara-
findan saglandig1 goriilmektedir. A¢ikogretim Fakiiltesini sirasiyla Iktisat ve Isletme Fa-
kiiltelerine kayit yaptirmis kullanicilar takip etmektedir. Bu verilere gore Iktisat ve Is-
letme Fakiiltelerine ait degerlerin oldukga yakin oldugu, yaklasik ii¢ katilimcidan ikisinin

Acikdgretim Fakiiltesine kayit yaptirdigr goriilmektedir.
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4.1. Katimcilarin Onem ve Deneyim Diizeylerine iliskin Bulgular

Arastirmada ilk olarak Sanal Asistan uygulamasini kullanan katilimcilarin uygu-
lama i¢in atfettikleri 6nem ve uygulama deneyim diizeylerinin nasil olduguna yanit aran-
mistir. Bu baglamda, birinci asamada katilimcilarin ankete verdigi cevaplar SPSS prog-
ramina aktarilarak analiz edilmistir. Aragtirma anketinden ¢ikan 6nem ve deneyimle ilgili

bulgular bu kisimda yer almaktadir.

Tablo 4.9

Arastirma Sorularina Verilen Yanitlarla ligili Veriler

Diizey n X Ortanca % SS
Onem 374 4,03 4,23 80,54 0,8363
Deneyim 374 3,04 3,14 60,78 1,1007

Sanal Asistan uygulamasini kullanan 374 katilimcinin uygulama i¢in atfettikleri
onem ve uygulama deneyim diizeylerini 6grenmeye iliskin yapilan aragtirmaya gore kul-
lanicilarin tiim maddelerin ortalama puanlar1 dikkate alindiginda Tablo 4.9°da Sanal Asis-
tan’in 6nemi %80,54 (x=4,03 Ortanca=4,23 SS=0,8363) iken kullanic1 deneyimi agisin-
dan bu oran %60,78’dir (X=3,04 Ortanca=3,14 SS=1,1007). Bu sonuglara gore 22 mad-
dede yer alan konularin 6nemli oldugunu belirten kullanicilarin deneyimlerinin daha dii-

siik seviyede kaldig1 goriilmektedir.

Sekil 4.1

Ortalama Onem ve Deneyim Puanlar
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Sekil 4.1°’de Sanal Asistan uygulamasi i¢in kullanicilarinin ortalama énem ve de-
neyim puanlar yer almaktadir. Ortalama 6nem puaninin, ortalama deneyim puanindan
0,99 puan yiiksek oldugu goriilmektedir. Besli likert dlgek kullanildigi icin en yiiksek
puanin 5 ve en diisiik puanin 1 oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda, Tablo 4.10’te
kullanicilarin ortalama 6nem ve deneyim puan skalalarina gore dagilimi asagidaki sekilde
olusturulmustur. Bu tabloda, katilimcilarin ankette yer alan tiim maddelere verdigi cevap-
larin 6nem ve deneyim bakimindan ortalama puanlari ayr1 ayri ele alinmigtir. Ortalama
puanlara ait bilgiler, 1,00-1,99, 2,00-2,99, 3,00-3,99 ve 4,00-5,00 araliginda olacak se-

kilde gosterilmistir.

Tablo 4.10

Onem ve Deneyim Puan Araliklarina Gére Kullanici Sayilar

Onem Deneyim
Ortalama Puan n % n %
1,00-1,99 11 2,9 73 19,5
2,00-2,99 32 8,6 86 23
3,00-3,99 95 25,4 132 35,3
4,00-5,00 236 63,1 83 22,2
Toplam 374 100 374 100

Anket yanitlarina verilen yanitlarin ortalama puanlarinin gosterildigi Tablo 4.10
onem puanlarina gore incelendiginde; kullanicilarin ¢ogunlugunun ortalama puaninin
4,00-5,00 puan araliginda olmasi uygulamanin ¢ogu kullanict (%63) a¢isindan biiyiik
oneme sahip oldugunu gostermektedir. Deneyim puanlarina bakildiginda ise kullanicila-
rin dnemli bir kisminin (%35,3) ortalama puan araliginin 3,00-3,99°da kaldig1 ve bu ne-
denle uygulamanin ortalama iistii bir deneyim yasattig1 goriilmektedir. Ortalama 6nem ve

deneyim puanlarinin kullanic1 dagilimi gosteren grafik, Sekil 4.2°de yer almaktadir.
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Sekil 4.2

Onem ve Deneyim Puanlarina Gére Kullanicilarin Dagilimi

300 236
200 132
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100 £ 3

95 83

1,00-1,99 Aralig: 2,00-2,99 Aralig 3,00-3,99 Araligt 4,00-5,00 Aralig1

m Onem m Deneyim

Ortalama puanlar lizerinden 6nem diizeyine gore deneyim diizeyinin degisimi,

Tablo 4.11°de gosterilmektedir.

Tablo 4.11

Onem Diizeylerine Gére Deneyim Diizeyleri Dagilimi

Onem Diizeyi
“Bu konu, sizin i¢in ne
kadar 6nemli?”

Deneyim Diizeyi
“Yasattig1 deneyime ne diizeyde katiliyorsunuz?”

Arahk Sikhik  Arahk Sikhik %
Kesinlikle Katilmiyorum (1,00-1,99) 11 100
Hig¢ Onemli Katilmiyorum (2,00-2,99) 0 0
Degil 11 Kararsizim (3,00-3,99) 0 0
(1,00-1,99) Katiliyorum/Kesinlikle Katiliyorum (4,00-
0 0
5,00)
Kesinlikle Katilmiyorum (1,00-1,99) 8 25,0
Az Onemli " Katilmiyorum (2,00-2,99) 19 59,4
(2,00_2’99) Kararsizim (3,00-3,99) 5 15,6
Katiliyorum/Kesinlikle Katiliyorum (4,00-
0 0
5,00)
Kesinlikle Katilmiyorum (1,00-1,99) 15 15,8
Biraz Onemli Katilmiyorum (2,00-2,99) 17 17,9
(3,00-3,99) 95 Kararsizim (3,00-3,99) 57 60,0
Katiliyorum/Kesinlikle Katiliyorum (4,00-
6 6,3
5,00)
Kesinlikle Katilmiyorum (1,00-1,99) 39 16,5
Onemli/Cok Katilmiyorum (2,00-2,99) 50 21,2
Onemli 236 Kararsizim (3,00-3,99) 70 29,7
(4,00-5,00) Katiliyorum/Kesinlikle Katiliyorum (4,00-
5,00) 77 32,6
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Tablo 4.11°de yer alan ortalama puanlar {izerinden 6nem diizeyine gore deneyim
diizeyinin degisimine bakildiginda; Sanal Asistan uygulamasini énemli bulmayan kulla-
nicilarin tamami (%100) iyi bir deneyim yagamadigini belirtmektedir. Uygulamaya fazla
onem veren kullanicilarin biiyiik bir kismi (%32,6) iyi bir deneyim yasadigini diigiinme-
mektedir. Ortalama puanlar {izerinden deneyim diizeyine gére 6nem diizeyinin degisimi

ise Tablo 4.12°de gosterilmektedir.

Tablo 4.12

Deneyim Diizeylerine Gére Onem Diizeyleri Dagilimi

Deneyim Diizeyi Onem Diizeyi
“Bu konu, sizin i¢in ne kadar “Yasattig1 deneyime ne diizeyde katiliyorsu-
onemli?” nuz?”

Arahk Sikhik Arahk Sikhk %
Hig¢ Onemli Degil (1,00-1,99) 11 15,1

Kesinlikle Katilmiyorum Az Onemli (2,00-2,99) 8 11,0

73 . .

(1,00-1,99) Biraz Onemli (3,00-3,99) 15 20,5
Onemli/Cok Onemli (4,00-5,00) 39 534
Hig¢ Onemli Degil (1,00-1,99) 0 0

Katilmiyorum %6 Az Onemli (2,00-2,99) 19 22,1

(2,00-2,99) Biraz Onemli (3,00-3,99) 17 19,8
Onemli/Cok Onemli (4,00-5,00) 50 58,1
Hig¢ Onemli Degil (1,00-1,99) 0 0

Kararsizim Az Onemh (2,00-2,99) 5 3,8

132 L . )

(3,00-3,99) Biraz Onemli (3,00-3,99) 57 43,2
Onemli/Cok Onemli (4,00-5,00) 70 53,0
Hig¢ Onemli Degil (1,00-1,99) 0 0

Katlllyomm/KeSinlikle Az Onemh (2 00-2 99) 0 0

Katiliyorum 83 L .’ ’

Onemli/Cok Onemli (4,00-5,00) 77 92,8

Tablo 4.12°de yer alan ortalama puanlar {izerinden deneyim diizeyine gore 6nem
diizeyinin degisimine bakildiginda; Sanal Asistan uygulamasinda iyi bir deneyim yasa-
madigini diisiinen kullanicilarin yarisindan fazlasi (%53,4) uygulamanin ¢ok énemli ol-
dugunu belirtmektedir. Uygulamanin ¢ok iyi bir deneyim yasattigini belirten kullanicila-
rin tamamina yakiini (%92,8) uygulamanin ¢ok 6nemli oldugunu diisiinmemektedir. Kul-
lanicilarin goriislerini detayli bir sekilde incelemek amaciyla arastirmada kullanilan an-
kette yer alan maddelere gore ortalama 6nem ve deneyim puanlar1 Tablo 4.13’te gosteril-

mektedir.
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Tablo 4.13

Madde Bazinda Ortalama Onem ve Deneyim Puanlar

Madde Onem Deneyim
X % SS X % SS

1. Sanal Asistanin kullanimini kolay 4,07 81,40 1,057 3,22 64,40 1,346
ve Ogrenilebilir buluyorum

2. Sanal Asistanla olan etkilesimim 4,10 82,00 1,057 2,97 5940 1,354
acik ve anlagilir

3. Sanal Asistanin cevaplarda ver- 4,01 80,20 1,052 3,23 64,60 1,390
digi baglantilar1 (Web Sitelerini) do-

lagilabilir buluyorum

4. Sanal Asistani kolay kullanilabilir 4,15 83,00 1,011 3,31 66,20 1,377
buluyorum

5. Sanal Asistanin tasarim olarak ¢e- 3,70 74,00 1,168 3,03 60,60 1,316
kici bir gortiniimii vardir

6. Sanal Asistanin tasarimi, sitenin 3,78 75,60 1,135 3,55 71,00 1,308
tiirtine (tasarim diline) uygundur

7. Sanal Asistan, uzmanlarca gelisti- 4,04 80,80 1,143 3,25 65,00 1,406
rilmis hissi verir

8. Sanal Asistan benim ig¢in olumlu 3,95 79,00 1,120 3,09 61,80 1,367
bir deneyim yaratir

9. Sanal Asistan, dogru bilgi saglar 4,24 84,80 1,024 3,04 60,80 1,299
10. Sanal Asistan, inandirici bilgi 423 84,60 1,061 3,13 62,60 1,311

saglar

11. Sanal Asistan, zamaninda bilgi 4,36 87,20 1,036 3,53 70,60 1,486
saglar

12. Sanal Asistan, ihtiyaglarimlail- 4,19 83,80 1,013 2,91 58,20 1,343
gili bilgi saglar

13. Sanal Asistan, kolay anlasilir 4,12 82,40 1,050 2,86 57,20 1,301
bilgi saglar

14. Sanal Asistan, uygun detayda 4,11 82,20 1,053 2,67 53,40 1,349
bilgi saglar

15. Sanal Asistan, bilgiyi uygun bi- 4,10 82,00 1,038 2,84 56,80 1,329
¢cimde sunar

16. Sanal Asistan, iyi bir itibar uyan- 3,79 75,80 1,055 2,98 59,60 1,334
dirir

17. Sanal Asistan, islemleri tamam- 3,90 78,00 1,031 2,83 56,60 1,299
lamak konusunda giiven verir

18. Sanal Asistan, kisisel bilgileri- 4,20 84,00 1,084 2,86 57,20 1,315
min giivende oldugu hissini verir

19. Sanal Asistan, kisisel bir hizmet 4,01 80,20 1,097 2,79 55,80 1,384
hissi uyandirir

20. Sanal Asistan, bir topluluga ait 3,54 70,80 1,182 2,81 56,20 1,363
olma hissi uyandirir

21. Sanal Asistan, kurumla iletisim 4,07 81,40 1,042 3,03 60,60 1,394
kurmay1 kolaylastirir

22. Hizmetin soz verildigi sekilde 3,92 78,40 1,059 294 5880 1,292
sunulacag1 konusunda kendimi gii-

vende hissederim
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Ortalama 6nem puanlarina gore tiim maddeler yliksek degerden diisiik degere s1-
ralandiginda ilk {i¢ sonug su sekildedir: Sanal Asistan, zamaninda bilgi saglar (x=4,36),
Sanal Asistan, dogru bilgi saglar (Xx=4,24), Sanal Asistan, inandirici bilgi saglar (x=4,23).
Ortalama 6nem puanlarina gore tiim maddeler diisiik degerden yiiksek degere siralandi-
ginda ise ilk {i¢ sonug su sekildedir: Sanal Asistan, bir topluluga ait olma hissi uyandirir
(X=3,54), Sanal Asistanin tasarim olarak ¢ekici bir gériiniimii vardir (x=3,70), Sanal Asis-
tanin tasarimi, sitenin tiliriine (tasarim diline) uygundur (x=3,78). Ortalama deneyim pu-
anlarma gore tiim maddeler yiiksek degerden diisiik degere siralandiginda ilk ii¢ sonug su
sekildedir: Sanal Asistanin tasarimi, sitenin tiirline (tasarim diline) uygundur (X=3,55),
Sanal Asistan, zamaninda bilgi saglar (x=3,53), Sanal Asistani kolay kullanilabilir bulu-
yorum (x=3,31). Ortalama deneyim puanlarina gére tiim maddeler diisiik degerden yiik-
sek degere siralandiginda ise ilk ii¢ sonug¢ su sekildedir: Sanal Asistan, uygun detayda
bilgi saglar (x=2,67), Sanal Asistan, kisisel bir hizmet hissi uyandirir (x=2,79), Sanal
Asistan, bir topluluga ait olma hissi uyandirir (Xx=2,81). Tiim maddelerin ortalama 6nem

ve deneyim puanlarina gére maddelerin yiizdelik degerleri, Sekil 4.3°te gosterilmektedir.

Sekil 4.3
Onem ve Deneyime Gére Maddelerin Yiizdelik Degerleri
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4.2. Katimcilarin Kullanilabilirlik, Tasarim, Bilginin Niteligi ve Giivenligi Boyut-
larina Gére Onem ve Deneyim Diizeylerine iliskin Bulgular

Bu kisimda aragtirma boyutlarina gore kullanicilarin atfettikleri 6nem ile yasadik-
lar1 deneyim diizeyleri incelenmistir. “Kullanilabilirlik”, “tasarim”, “bilginin niteligi ve
giivenligi” boyutlart; 6nem ve deneyim diizeyleri bakimindan ele alinmistir. Bulgular,

Tablo 4.14’te gosterilmektedir.

Tablo 4.14

Boyutlara Gére Onem ve Deneyim Degerleri

Onem Deneyim
Boyut X % SS X % SS
Kullanilabilirlik 4,14 82,8 088 3,07 614 1,16
Bilginin Niteligi ve Giivenligi 392 784 089 289 578 1,14
Tasarim 384 76,8 1,02 328 65,6 1,21

Tablo 4.14’e gore kullanicilar i¢in sirastyla kullanilabilirlik (X=4,14), bilginin ni-
teligi ve giivenligi (x=3,92) ile tasarim (X=3,84) 6nem gdstermektedir. Kullanicilar sin-
dan; tasarim (x=3,28), kullanilabilirlik (x=3,07) ile bilginin niteligi ve giivenligi (x=2,89)
iyi deneyim yasamistir. Onem ve deneyim bakimindan ortalama puanlar birlikte deger-
lendirildiginde ise en yliksek deger, kullanilabirlik boyutundaki ortalama énem puanidir
(x=4,14). En diisiik deger ise bilginin niteligi ve giivenligi boyutundaki ortalama deneyim

puanidir (X=2,89).

Sekil 4.4

Onem ve Deneyime Gére Boyutlarin Yiizdelik Degerleri

100 82,8 78.4 76,8
61,4 57,8 056
) I . l . l .
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Kullanilabilirlik Bilginin Niteligi ve Giivenligi Tasarim

mOnem % m Deneyim %

Boyutlara gore yapilan karsilastirma Sekil 4.4°te gosterilmektedir. Sekilde 4.4°e
gore kullanilabilirlik ile bilginin niteligi ve gilivenligi boyutlarinda yaklasik %20’lik bir
fark bulunmaktadir. Tasarim boyutunda ise bu farkin yaklasik %10 oldugu goriilmekte-
dir.
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4.3. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Kullamlabilirlik, Tasarim, Bilgi-
nin Niteligi ve Giivenligi Boyutlar1 Baglaminda Onem ve Deneyim Diizeylerine ilis-
kin Bulgular

Bu kisimda cevrimigi ankete katilan kullanicilarin demografik 6zelliklerine gore
boyutlarin 6nem ve diizeylerine iliskin bulgular yer almaktadir. Demografik 6zelliklerine
gore gruplar kendi iclerindeki verilere gore analiz edilmistir. Yapilan incelemede; orta-

lama puan, ylizde ve standart sapma degerlerine ait veriler incelenmistir.

Tablo 4.15
Cinsiyete Gore Boyut Degerleri

Onem Deneyim

Boyut Grup % % SS % SS
» Kadin 422 8440 0,83 3,04 6080 122
Kiliglabilithgy, 1y .k 405 81,00 093 3.10 6200 1,10
Bilginin Niteligi Kadin 403 80,60 090 2,89 5780 1,23
ve Giivenligi Erkek 3,80 76,00 087 289 57,80 1,04
Kadin 3,87 7740 1,00 321 6420 126
Tasarm Erkek 380 76,00 1,04 335 67,00 1,17

Tablo 4.15’te cinsiyete gore dnem ve deneyim bakimindan boyut degerleri yer
almaktadir. Kullanilabilirlik boyutu i¢in 6nem diizeyinde kadinlar (x=4,22) erkeklerden
(X=4,05) daha yiiksek iken deneyim diizeyinde erkekler (x=3,10) kadinlardan (x=3,04)
daha yiiksektir. Bilginin niteligi ve giivenligi boyutu i¢in 6nem diizeyinde kadinlar
(x=4,03) erkeklerden (x=3,80) daha yiiksek iken deneyim diizeyinde kadin ve erkekler
esittir (X=2,89). Tasarim boyutu i¢in énem diizeyinde kadimnlar (x=3,87) erkeklerden
(x=3,80) yiiksek iken deneyim diizeyinde erkekler (x=3,35) kadinlardan (x=3,31) daha
yiiksektir.
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Tablo 4.16

Yasa Gore Boyut Degerleri

Onem Deneyim
Boyut Grup X % SS X % SS
18-29 4,19 83,80 0,87 2,89 57,80 1,13
30-39 4,11 82,20 1,03 296 59,20 1,25
Kullanilabilirlik 40-49 4,11 82,20 0,79 3,38 67,60 1,12
50-59 399 79,80 0,58 3,66 73,20 0,80
60+ 424 84,80 0,67 2,67 5340 1,06
18-29 391 78,20 0,88 2,64 52,80 1,08
e e gea 30-39 3,88 77,60 1,05 2,84 56,80 1,22
Bilginin Niteligi
ve Giivenligi 40-49 4,00 80,00 0,76 3,28 65,60 1,07
50-59 393 78,60 0,73 3,52 70,40 0,89
60+ 3,88 77,60 0,68 2,40 48,00 1,02
18-29 3,84 76,80 1,05 3,19 63,80 1,28
30-39 3,80 76,00 1,13 3,14 62,80 1,25
Tasarim 40-49 3,81 76,20 0,95 3,53 70,60 1,11
50-59 390 78,00 0,61 3,61 7220 0,89
60+ 4,27 8540 0,68 324 6480 1,24

Tablo 4.16’da yasa gore 6nem ve deneyim bakimindan boyut degerleri yer almak-

tadir. Kullanilabilirlik boyutu i¢in en yliksek 6nem diizeyinde 60 yas iistii kullanicilar

(x=4,24) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde 40-49 yas arasindaki kullanicilar

(x=3,66) bulunmaktadir. Bilginin niteligi ve giivenligi boyutu i¢in en yiiksek dnem diize-

yinde 40-49 yas arasindaki kullanicilar (Xx=4,00) bulunurken en yiiksek deneyim diize-

yinde 50-59 yas arasindaki kullanicilar (x=3,52) bulunmaktadir. Tasarim boyutu i¢in en

yiiksek 6nem diizeyinde 60 yas iistii kullanicilar (x=4,27) bulunurken en yiiksek deneyim

diizeyinde 50-59 yas arasindaki kullanicilar (x=3,61) bulunmaktadir.
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Tablo 4.17
Meslege Gére Boyut Degerleri

Onem Deneyim
Boyut Grup X % SS X %  SS
Kamu 399 79,80 0,87 3,59 71,80 1,01
Ozel 429 8580 1,106 2,77 5540 1,16
Kullanilabilirlik Ogrenci 4,04 80,80 1,04 2,81 56,20 1,32
Calismiyor 426 8520 0,73 3,02 60,40 0,97
Emekli 4,17 8340 0,60 268 5360 0,77
Kamu 390 78,00 0,88 348 69,60 1,03
Bilginin Niteligi (:Z:)%el ' 405 81,00 091 260 52,00 1,11
ve Giivenligi Ogrenci 3,7 75,00 0,98 2,62 5240 1,23
Calismiyor 394 78,80 0,78 2,79 5580 0,95
Emekli 383 76,60 0,70 237 4740 0,73
Kamu 3,73 74,60 099 3,56 71,20 1,01
Ozel 393 78,60 1,05 3,12 62,40 1,30
Tasarim Ogrenci 3,76 7520 1,39 298 59,60 1,39
Calismiyor 394 78,80 1,14 337 6740 1,14
Emekli 400 80,00 1,02 3,39 6780 1,02

Tablo 4.17°deki meslege gore onem ve deneyim bakimindan kullanilabilirlik bo-
yutu i¢in en yiliksek 6nem diizeyinde 6zel sektdrde ¢alisan kullanicilar (X=4,29) bulunur-
ken en yiiksek deneyim diizeyinde kamu sektoriinde ¢alisan kullanicilar (x=3,59) bulun-
maktadir. Bilginin niteligi ve giivenligi boyutu i¢in en yiiksek dnem diizeyinde 6zel sek-
torde ¢aligan kullanicilar (x=4,05) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde kamu sek-
toriinde ¢alisan kullanicilar (X=3,48) bulunmaktadir. Tasarim boyutu i¢in en yiliksek 6nem
diizeyinde emekli kullanicilar (X=4,00) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde kamu

sektoriinde ¢alisan kullanicilar (x=3,56) bulunmaktadir.

Tablo 4.18
Kayrt Bilgisine Gore Boyut Degerleri

Onem Deneyim

Boyut Grup X % SS X % SS
Kullamlabilirlik Kaydi1 Var 411 8220 091 3,01 6020 1,19

Kayd1 Yok 422 84,40 0,79 324 6480 1,05
Bilginin Niteligi Kaydi1 Var 390 78,00 09 289 57,80 1,17
ve Giivenligi Kaydi Yok 397 7940 086 291 5820 1,05

Kaydi Var 3,82 76,40 1,06 3,20 64,00 1,22
Tasarim

Kayd1 Yok 392 7840 0,88 3,53 70,60 1,16
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Tablo 4.18’de AOS teki kayit bilgisine gére dnem ve deneyim bakimindan boyut
degerleri yer almaktadir. Kayit bilgisine gore tiim boyutlarda énem ve deneyim diize-
yinde; kayd1 olan kullanicilar, kaydi olmayan kullanicilardan daha yiiksektir. Bilginin ni-
teligi ve giivenligi boyutunda kaydi olan kullanicilar (xOnem=3,97; XDeneyim=3,90) ile
kayd1 olmayan kullanicilarin (XOnem=3,53; XDeneyim=3,20) degerleri yakin olup kulla-

nilabilirlik ile tasarim boyutlarinda gruplar aras1 farklar daha yiiksektir.

Tablo 4.19
Kayit Durumuna Gére Boyut Degerleri

Onem Deneyim
Boyut Grup X % SS X % SS
Aktif 4,00 80,00 1,02 2,777 5540 1,22
Kullamlabilirlik Me.zun 421 84,20 0,66 343 68,60 1,07
Pasif 439 87,80 0,67 3,16 63,20 1,07
Kayit Sildirmis 3,94 7880 131 292 5840 0,91
Aktif 381 76,20 1,02 2,67 53,40 1,20
Bilginin Niteligi Mezun 4,02 80,40 0,67 3,27 6540 1,08
ve Giivenligi Pasif 402 80440 0,84 297 59,40 1,08
Kayit Sildirmis 4,14 8280 0,67 290 5800 0,73
Aktif 3,770 74,00 1,10 2,98 59,60 1,28
Mezun 397 79,40 0,89 3,54 70,80 1,09
Tasarim .
Pasif 398 79,60 1,11 3,41 68,20 1,05

Kayit Sildirmis 3,89 77,80 1,39 3,06 61,20 1,20

Tablo 4.19°’da AOS kayit durumuna gére énem ve deneyim bakimindan boyut
degerleri yer almaktadir. Kullanilabilirlik boyutu i¢in en yiiksek dnem diizeyinde pasif
kullanicilar (X=4,39) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde mezun kullanicilar
(x=3,43) bulunmaktadir. Bilginin niteligi ve giivenligi boyutu i¢in en yiiksek dnem diize-
yinde kayit sildirmis kullanicilar (x=4,14) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde me-
zun kullanicilar (x=3,27) bulunmaktadir. Tasarim boyutu i¢in en yiiksek 6nem diizeyinde
pasif kullanicilar (x=3,98) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde mezun kullanicilar

(x=3,54) bulunmaktadir.
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Tablo 4.20
Kayit Tiiriine Gére Boyut Degerleri

Onem Deneyim
Boyut Grup X % SS £ % SS
Ikinci Uni. 396 7920 1,02 275 5500 1,15
Kullanlabilirlik YKS 425 8500 0,75 3,18 63,60 1,21
Dikey Ge¢./LT 420 84,00 0,85 3,44 68,80 1,05
Yatay Gegis 434 86,80 0,63 253 50,60 138
Ikinci Uni. 3,84 76,80 1,00 2,72 5440 1,12
Bilginin Niteligi ~ YKS 4,00 80,00 0,80 3,01 6020 1,23
ve Giivenligi Dikey Ge¢/LT 389 77,80 084 3,16 6320 1,11
Yatay Gegis 4,00 80,00 0,71 243 4860 135
Ikinci Uni. 3,64 7280 1,14 293 5860 1,18
YKS 3,86 7720 0,91 328 6560 128
Tasarim .
Dikey Ge¢./LT 4,16 83,20 093 4,16 83,20 1,08
Yatay Gegis 3,70 7400 1,38 333 66,60 123

Tablo 4.20°de AOS kayut tiiriine gére 6nem ve deneyim bakimimdan boyut deger-

leri yer almaktadir. Kullanilabilirlik boyutu i¢in en yiiksek 6nem diizeyinde Yatay Gegis

kapsaminda kayit yaptirmig kullanicilar (x=4,34) bulunurken en yiiksek deneyim diize-

yinde Dikey Gegis/Lisans Tamamlama kapsaminda kayit yaptirmis kullanicilar (x=3,44)

bulunmaktadir. Bilginin niteligi ve glivenligi boyutu i¢in en yiliksek 6nem diizeyinde esit

olarak YKS ve Yatay Geg¢is kapsaminda kayit yaptirmis kullanicilar (x=4,00) bulunurken

en yiiksek deneyim diizeyinde Dikey Gegis/Lisans Tamamlama kapsaminda kayit yaptir-

mis kullanicilar (X=3,16) bulunmaktadir. Tasarim boyutu i¢in en yiiksek dnem ve dene-

yim diizeyinin ikisinde birden Dikey Ge¢is/Lisans Tamamlama kapsaminda kayit yaptir-

muis kullanicilar bulunmaktadir (x=4,16).

Tablo 4.21

Derecesine Gore Boyut Degerleri

Onem Deneyim

Boyut Grup X % SS X %  SS
e On Lisans 395 79,00 1,04 2,78 55,60 1,21
Kullatlabilirlik s 423 8460 077 318 63,60 1,15
Bilginin Niteligi On Lisans 3,79 75,80 0,98 2,71 54,20 1,14
ve Glivenligi Lisans 3,99 7980 0,84 3,02 6040 1,18
Tasarm On Lisans 3,54 70,80 1,10 293 58,60 1,26
Lisans 4,02 80,40 0,97 340 68,00 1,16
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Tablo 4.21°de AOS’teki derecesine gdre dnem ve deneyim bakimindan boyut de-
gerleri yer almaktadir. AOS’teki derecesine gore tiim boyutlarda 5Snem ve deneyim diize-
yinde; lisans programinda kaydi olan kullanicilar, 6n lisans programinda kaydi olan kul-

lanicilardan daha yiiksektir.

Tablo 4.22
Fakiilteye Gére Boyut Degerleri

Onem Deneyim
Boyut Grup X % SS X % SS
Acikogretim 4,05 81,00 096 2,87 57,40 1,21
Kullanilabilirlik Iktisat 423 84,60 0,73 3,17 63,40 1,04
Isletme 420 84,00 0,87 3,35 67,00 1,19
Bilginin Niteligi Ag.lkégretim 3,83 76,60 095 274 5480 1,15
ve Giivenligi ?ktlsat 4,01 80,20 0,77 3,03 60,60 1,10
Isletme 406 81,20 0,86 326 6520 123
Acikogretim 3,60 73,20 1,11 3,03 60,60 1,26
Tasarim Iktisat 4,10 82,00 0,95 3,50 70,00 1,10
Isletme 404 80,80 0,85 349 69,80 1,11

Tablo 4.22°de AOS teki fakiiltelere gore Snem ve deneyim bakimindan boyut de-
gerleri yer almaktadir. Kullanilabilirlik boyutu icin en yiiksek énem diizeyinde iktisat
Fakiiltesindeki kullanicilar (X=4,23) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde Isletme
Fakiiltesindeki kullanicilar (X=3,35) bulunmaktadir. Bilginin niteligi ve glivenligi boyutu
icin en yiiksek 6nem diizeyinde Isletme Fakiiltesindeki kullanicilar (X=4,06) bulunurken
en yiiksek deneyim diizeyinde de Isletme Fakiiltesindeki kullanicilar (X=3,26) bulunmak-
tadir. Tasarim boyutu i¢in en yiiksek énem diizeyinde iktisat Fakiiltesindeki kullanicilar
(X=4,10) bulunurken en yiiksek deneyim diizeyinde de Iktisat Fakiiltesindeki kullanicilar
(x=3,50) bulunmaktadir.

4.4. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Beklenti Diizeylerine iliskin Bul-
gular

Parasuraman vd. (1994, s. 112) SERVQUAL o6l¢eginde hizmet kalitesini belirle-
mek amaciyla kullanicilarin beklentilerine gére memnuniyetini belirlemek i¢in arzulanan
performans (6nem) ve algilanan performans (deneyim) degerlerinin farki hesaplandigini

ancak bu hesaplamalar1 yapmanin tek basina yeterli olmadigini, ayrica karsilastirmalarin
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da yapilmasi gerektigini belirtmektedir. SERVQUAL 6l¢eginden uyarlanan ve arastir-
mada Sanal Asistan Uygulamasina yonelik olarak kullanicilarin beklentilerine gore mem-
nuniyeti belirlemek i¢in kullanilan E-QUAL o6lgegi ile elde edilen veriler neticesinde at-
fedilen 6onem ve yasanan deneyimin farki, beklenti puani olarak hesaplanmistir (Bek-
lenti=Onem-Deneyim). Bu baglamda, beklenti puanmin diisiik diizeyde olmasi, beklen-
tiye gore memnuniyetin yiiksek diizeyde oldugu; beklenti puaninin yiiksek olmasi ise
beklentiye gore memnuniyetin diigiik diizeyde oldugu seklinde degerlendirilmektedir.
Bu kisimda ortalama énem puant ile ortalama deneyim puani farkina gére hesap-
lanan ortalama beklenti puanlarina gore kullanicilarin demografik 6zellikleri bakimindan
karsilagtirma yapilmistir. Demografik 6zelliklerin kendi aralarinda karsilastirilmasinda
Mann Whitney U ve Kruskall-Wallis testleri uygulanmistir. Mann Whitney U testi i¢gin
demografik ozelliklerine gruplar ikili sekilde karsilastirilmistir. Bu testte ortanca deger-

leri dikkate alindig1 i¢in kiyaslamalar ortanca degere gore Tablo 4.23’te yapilmustir.

Tablo 4.23
Demografik Ozelliklere Gére Ortanca Beklenti Degerleri

Kategori Grup SIkhk  Ortanca p r
L Erkek 194 13,50
>
Cinsiyet Kadin 180 18.50 p>0,05 0,930
35 yas ve iistii 178 6,00
Y <0,05 0,212
as 35 yas alt 196 2300 P
Calistyor 232 8,00
Meslek p<0,05 0,148
Calismiyor 142 23,00
- AOS'te Kaydi Var 287 16,00
Kayit Bil .. >0,05 0,050
ayit BEEst AOS'te Kaydi Yok 87 17,00 p=5 ’
Kavit D Mlisigi Kesilmis 89 6,00 <0.05 0.129
ay1 m , ,
IR ayits 198 2000 P
Kavit T Puanh Kayit 156 15,50 <0.05 0.470
a 1 b b
vib A Puansiz Kayit 131 18,00 P
Lisans 165 14,00
.. >
Derece On Lisans 122 19.50 p>0,05 0,380

Cinsiyete gore Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin kargilanma diizeyinde
anlaml bir fark bulunmamistir (U=15582,500 z=-1,801 p>0,05 r=0,930). Cinsiyet, kul-

lanicilarin Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanmasi {izerinde genis dii-
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zeyde etkilidir. Gruplar arasinda yapilan karsilagtirmada erkek kullanicilarin beklentile-
rinin karsilanma diizeyi (13,50) kadin kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyin-
den (18,50) daha ytiksektir.

Yaga gore kullanicilar 35 yasin altindakiler ile 35 ve lizeri yastakiler seklinde
gruplandirilmis olup Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin kargilanma diizeyinde
anlamli bir fark bulunmamistir (U=13171,500 z=-4,100 p<0,05 r=0,212). Yas, kullanici-
larin Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanmasi tizerinde diigiik diizeyde
etkilidir. Gruplar arasinda yapilan karsilagtirmada 35 yas ve iizerindeki kullanicilarin bek-
lentilerinin karsilanma diizeyi (6,00) 35 yas altindaki kullanicilarin beklentilerinin karsi-
lanma diizeyinden (23,00) daha yiiksektir.

Meslege gore kamu ve 6zel sektorde ¢alisan kullanicilar “calisiyor”; 6grenci,
emekli ve ¢alismayan kullanicilar ise “calismiyor” olarak gruplandirmistir. Meslek aci-
sindan Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanma diizeyinde anlamli bir fark
bulunmugtur (U=8559, z=-2,514 p<0,05 r=0,148). Meslek, kullanicilarin Sanal Asistan
uygulamasindan beklentilerin karsilanmasi tizerinde diisiik diizeyde etkilidir. Gruplar ara-
sinda yapilan karsilastirmada ¢alisan kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyi
(8,00) calismayan kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyinden (23,00) daha yiik-
sektir.

Kayit bilgisine gore Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanma dii-
zeyinde anlamli bir fark bulunmustur (U=13171.500 z=-0,010 p>0,05 r=0,050). Kayit
bilgisi, kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin kargilanmasi tizerinde
diisiik diizeyde etkilidir. Gruplar arasinda yapilan karsilastirmada Anadolu Universitesi
AOS'te kayd: bulunan kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyi (16,00) ile AOS'te
kaydi bulunmayan kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyi (17,00) yakindir.

Kay1t durumuna gore aktif (kayitl) ve pasif (kayit yeniletmemis) kullanicilar “ka-
yitli”’; mezun ve kayit sildirmis kullanicilar “ilisigi kesilmis™ olarak gruplandirilmistir.
Kayit durumu agisindan Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanma diize-
yinde anlaml bir fark bulunmustur (U=7390.500 z=-2,188 p<0,05 r=0,129). Kayit du-
rumu, kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanmasi lizerinde
diisiik diizeyde etkilidir. Gruplar arasinda yapilan karsilastirmada Anadolu Universitesi
AOS’te ilisigi kesilmis kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyi (6,00) Anadolu
Universitesi AOS’te kayitl kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyinden (18,50)

daha ytiksektir.
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Kayait tiirtine gore gruplar; YKS, Dikey Gecis/Lisans Tamamlama ve Yatay Gegis
kapsaminda kayit yaptirmis kullanicilar icin “puanli kayit”; Sinavsiz ikinci Universite
kapsaminda kayit yaptirmis kullanicilar i¢in “puansiz kayit” olarak olusturulmustur. Ka-
yit tiirli agisindan Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanma diizeyinde an-
laml1 bir fark bulunmustur (U=9660.500 z=-0,798 p<0,05 r=0,47). Kayat tiirii, kullanici-
larin Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanmasi iizerinde orta diizeyde et-
kilidir. Gruplar arasinda yapilan karsilastirmada Anadolu Universitesi AOS’e puanla ka-
yit yaptirmig kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyi (15,50) Anadolu Universi-
tesi AOS’e puansiz kayit yaptirmis kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyinden
(18,00) daha yiiksektir.

Dereceye gore Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin kargilanma diizeyinde
anlamli bir fark bulunmamistir (U=9615 z=-0,649 p>0,05 r=0,38). Derece, kullanicilarin
Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanmas: tizerinde orta diizeyde etkilidir.
Gruplar arasinda yapilan karsilagtirmada lisans programindaki kullanicilarin beklentileri-
nin karsilanma diizeyi (14,00) 6n lisans programindaki kullanicilarin beklentilerinin kar-
silanma diizeyinden (19,50) daha yiiksektir.

Fakiilteye gore Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin kargilanma diizeyinde
Kruskal-Wallis Testi sonuglaria gore sifir (yokluk) hipotezi kabul edilmis olup fakiilte-
ler arasinda Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanma diizeyinde anlamli
farkliliklar bulunmamaktadir. Gruplandirmada {i¢ fakiilte bulundugundan anlamlilik de-
geri i¢in p>0,016 olarak kabul edilmistir. Gruplarin kendi aralarinda karsilastirildig:
Mann Whitney U test sonuglaria gore ise Acikdgretim Fakiiltesi ile iktisat Fakiiltesi kar-
stlastirmasinda U=4716 ve p>0,016 oldugundan bu karsilagtirmaya gore Sanal Asistan
uygulamasinda beklentilerin kargilanma diizeyinde anlamli bir fark bulunmamaistir. Bu iki
fakiiltenin karsilastirmasinda A¢ikogretim Fakiiltesinin sira ortalamasi (118,94) ise ikti-
sat Fakiiltesinin sira ortalamasindan daha biiyiiktiir (114,83). A¢ikdgretim Fakiiltesi ile
Isletme Fakiiltesi karsilastirmasinda U=3954,500 ve p>0,016 oldugundan bu karsilastir-
maya gore Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerin karsilanma diizeyinde anlamli bir
fark bulunmamistir. Bu iki fakiiltenin karsilastirmasinda Acikdgretim Fakiiltesinin sira
ortalamasi (121,15) ise Iktisat Fakiiltesinin sira ortalamasindan daha biiyiiktiir (102.55).
Iktisat Fakiiltesi ile Isletme Fakiiltesi karsilastirmasinda U=1198 ve p>0,016 oldugundan

bu karsilagtirmaya gore Sanal Asistan uygulamasinda beklentilerin karsilanma diizeyinde
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anlamli bir fark bulunmamistir. Bu iki fakiiltenin karsilastirmasinda Ag¢ikogretim Fakiil-

tesinin sira ortalamasi (57,31) ise Iktisat Fakiiltesinin sira ortalamasindan daha biiyiiktiir

(49.,54).

4.5. Katihmeilarin Uygulama Beklentilerine Gére Memnuniyet Diizeylerine Iligkin

Bulgular

Onceki boliimlerde de ifade edildigi gibi; beklentiye gére memnuniyet diizeyi bir
baska degisle tatmin, 6nem ile deneyim farki olarak hesaplanmaktadir. Bu farka gore kul-
lanicilarin gruplandirilmast icin beklenti puanina gére memnuniyet diizeyleri, Glenn ve
Weaver’in (1982, s. 48) arastirmasinda oldugu gibi esit dort gruba ayrilmistir. E-QUAL
olgegi, besli likert tipinde olup en yiiksek puan 5, en diislik puan1 ise 1°dir. Buna gore,
onem ve deneyim puan farki -4 ile +4 arasinda olabilmektedir. Bu degerler, beklentiye

gbére memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde Tablo 4.24’teki sekilde dikkate alinmastir.

Tablo 4.24

Beklenti Puan Araliklarina Gére Memnuniyet Diizeyleri

Beklenti Puani Memnuniyet

-4,00 ve -2,00 arasi Beklentiye Gore Cok Memnun
-1,99 ve 0 arasi Beklentiye Gore Memnun

0 ve 1,99 arasi Beklentiye Gore Biraz Memnun
2,00 ve 4,00 aras1 Beklentiye Gére Memnun Degil

Tablo 4.24’te 6nem ve deneyim farkina gore hesaplanan beklenti puant bakimin-
dan kullanicilarin beklentilerine gére memnuniyet diizeylerinin nasil oldugu gosterilmek-
tedir. Deneyim puanin énem puanindan fazla olmasi kullanicinin beklentisine gére mem-
nuniyetinin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Aragtirmada kullanilan bu tabloya
gore; beklenti puani -4,00 ve -2,00 arasindaysa, kullanicilar beklentilerine gore ¢ok mem-
nundur. Beklenti puani -1,99 ve 0 arasindaysa, kullanicilar beklentilerine gére memnun-
dur. Beklenti puani 0 ve 1,99 arasindaysa, kullanicilar beklentilerine gore biraz memnun-
dur. Beklenti puan1 2,00 ve 4,00 arasindaysa, kullanicilar beklentilerine gére memnun

degildir.
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Tablo 4.25
Maddelerin Beklenti Diizeyleri

X X X
Madde Onem Deneyim Beklenti
1.. Sanal Asistanin kullanimini kolay ve 6grenilebi- 4,07 3.2 0.85
lir buluyorum

121.rSanal Asistanla olan etkilesimim agik ve anlasi- 4,10 2.97 113
3. Sanal Asistanin cevaplarda verdigi baglantilar

(Web Sitelerini) dolasilabilir buluyorum 401 323 0,78
4. Sanal Asistani kolay kullanilabilir buluyorum 4,15 3,31 0,84
5."Sa"na1 Asistanin tasarim olarak cekici bir gorii- 3,70 3.03 0.67
niimi vardir

6: Sanal Asistanin tasarimi, sitenin tiiriine (tasarim 3,78 3,55 0.23
diline) uygundur

er Sanal Asistan, uzmanlarca gelistirilmis hissi ve- 4,04 3.25 0,79
8. Sanal Asistan benim i¢in olumlu bir deneyim 3.95 3,09 0.86
yaratir

9. Sanal Asistan, dogru bilgi saglar 4,24 3,04 1,20
10. Sanal Asistan, inandirici bilgi saglar 4,23 3,13 1,10
11. Sanal Asistan, zamaninda bilgi saglar 4,36 3,53 0,83
12. Sanal Asistan, ihtiyag¢larimla ilgili bilgi saglar 4,19 2,91 1,28
13. Sanal Asistan, kolay anlasilir bilgi saglar 4,12 2,86 1,26
14. Sanal Asistan, uygun detayda bilgi saglar 4,11 2,67 1,44
15. Sanal Asistan, bilgiyi uygun bi¢imde sunar 4,10 2,84 1,26
16. Sanal Asistan, iyi bir itibar uyandirir 3,79 2,98 0,81
17. Sanzil A51stap, islemleri tamamlamak konu- 3.90 2.83 107
sunda giiven verir

18; Saqal 'A‘51sta.n, kisisel bilgilerimin giivende ol- 420 2.86 134
dugu hissini verir

19. Sanal Asistan, kisisel bir hizmet hissi uyandirir 4,01 2,79 1,22
20. Sanal Asistan, bir topluluga ait olma hissi 3,54 2.81 0.73
uyandirir

21. Sanal Asistan, kurumla iletisim kurmay1 kolay- 4,07 3.03 1,04
lastirir

22. Hizmetin s6z verildigi sekilde sunulacagi ko- 3.92 2.94 0,98

nusunda kendimi giivende hissederim
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Tablo 4.25’te arastirmada kullanilan maddelerin ortalama 6nem ve deneyim pu-
anlar1 farkiyla elde edilen ortalama beklenti puanlar1 gosterilmektedir. Tiim maddeler, 0
ve 1,99 puan araliginda oldugundan; tiim maddeler i¢in kullanicilarin beklentilerine gore
biraz memnun oldugu sdylenebilir. Daha 6nceki bdliimlerde de belirtildigi gibi beklenti

puani ile beklentiye gére memnuniyet diizeyi ters orantilidir.

Tablo 4.26

Beklentiye Gore Memnuniyet Diizeyi icin Madde Incelemesi

Memnuniyet Diizeyi Yiiksek Olan Memnuniyet Diizeyi Diisiik Olan
Maddeler Maddeler

6. Sanal Asistanin tasarimy, sitenin tiirline  14. Sanal Asistan, uygun detayda bilgi
(tasarim diline) uygundur saglar

5. Sanal Asistanin tasarim olarak ¢ekici 18. Sanal Asistan, kisisel bilgilerimin gii-
bir gdriiniimii vardir vende oldugu hissini verir

20. Sanal Asistan, bir topluluga ait olma  12. Sanal Asistan, ihtiyaclarimla ilgili
hissi uyandirir bilgi saglar

3. Sanal Asistanin cevaplarda verdigi

baglantilar1 (Web Sitelerini) dolasilabilir Ly ageaistan, Y@ay anlagihr bilg:

saglar
buluyorum
7. Sanal Asistan, uzmanlarca gelistirilmis  15. Sanal Asistan, bilgiyi uygun bigimde
hissi verir sunar

Tablo 4.26°da beklentiye gére memnuniyet diizeyi en yliksek ve diislik olan beser
madde listelenmistir. Buna gore, memnuniyet diizeyi yiiksek olan maddeler sirasiyla su
sekildedir: Sanal Asistanin tasarimi, sitenin tiiriine uygundur (Xx=0,23), Sanal Asistanin
tasarim olarak cekici bir gorliniimii vardir (Xx=0,67), Sanal Asistan, bir topluluga ait olma
hissi uyandirir (x=0,73), Sanal Asistanin cevaplarda verdigi baglantilar1 dolagilabilir bu-
luyorum (X=0,78) ve Sanal Asistan, uzmanlarca gelistirilmis hissi verir (x=0,79). Beklen-
tiye gbre memnuniyet diizeyi en diisiik olan maddeler sirasiyla su sekildedir: Sanal Asis-
tan, uygun detayda bilgi saglar (x=1,44), Sanal Asistan, kisisel bilgilerimin giivende ol-
dugu hissini verir (x=1,34), Sanal Asistan, ihtiya¢larimla ilgili bilgi saglar (x =1,28), Sa-
nal Asistan, kolay anlasilir bilgi saglar (x=1,26) ve Sanal Asistan, bilgiyi uygun bi¢cimde

sunar (X =1,26).
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Tablo 4.27

Boyutlarin Beklenti Diizeylerine Ait Ortalama Puanlari

Boyut Madde Sayisi X

Kullanilabilirlik 12 1,07
Bilginin Niteligi ve Giivenligi 7 1,03
Tasarim 3 0,56

Tablo 4.27°de arastirma maddelerine gore olusturulan boyutlarin, beklenti puan-
lar1 gosterilmektedir. Bu tabloya gore tiim boyutlarda beklenti puaninin 0 ve 1.99 arali-
ginda oldugu goriilmektedir. Kullanicilarin; tasarim boyutunda (X=0,56), bilginin niteligi
ve giivenligi boyutunda (X =1,03) ve kullanilabilirlik boyutunda (x=1,07) beklentiye gore

biraz memnun oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 4.28

Puanlara Bakimindan Kullanicilarin Beklentilerine Gore Memnuniyet Diizeyleri

Beklenti Puani Memnuniyet Sikhk  Yiizde
-4,00 ve -2,00 aras1 Beklentiye Gére Cok Memnun 0 0
-1,99 ve 0 arasi Beklentiye Gore Memnun 52 14

0 ve 1,99 arasi Beklentiye Gore Biraz Memnun 243 65
2,00 ve 4,00 arasi1 Beklentiye Gére Memnun Degil 79 21
Toplam 374 100

Tablo 4.28’de aragtirma anketine katilan tiim katilimcilarin ortalama beklenti
puan araliklar1 ve beklentiye gére memnuniyet diizeyleri gosterilmektedir. Buna gore,
Sanal Asistan uygulamasi i¢in beklentiye gére memnuniyet diizeyleri incelendiginde; ka-
tilimcilarin %65°1 biraz memnun, %21°i memnun degil ve %14’ ise memnun oldugu
ifade edilebilir. Beklentisine gore ¢ok memnun olan bir kullanici ise katilimcilar arasinda
bulunmamaktadir. Beklentiye gére memnuniyet diizeyleri i¢in kullanicilarin siklik deger-

lerine gore elde edilen kullanicilarin yiizdelik dagilimi, Sekil 4.5°te gosterilmektedir.

80



Sekil 4.5

Kullanicilarin Beklentiye Gore Memnuniyet Diizeyleri

Memnun Degil
21%

Biraz Memnun
65%

4.6. Katimcilarin Sanal Asistan Uygulamasiyla Ilgili Gériislerine iliskin Bulgular
Arastirmanin ikinci asamasinda goniillii katilim saglayan kullanicilarin Sanal
Asistan uygulamasiyla ilgili goriisleri, odak grup ve derinlemesine goriismeler sonucunda
elde edilen veriler, kavramsal ¢erceve ve boyutlara gore belirlenen temalar dogrultusunda
incelenmistir. Yapilan goriismeler sonucunda temalar; Destek Hizmetleri, Kullanict Alig-
kanliklar1, Uygulama Degerlendirmesi, Bilginin Niteligi ve Giivenligi, Kullanilabilirlik
ve Tasarim olarak belirlenmis olup alt temalar ve kategoriler Sekil 4.6’da gosterilmekte-

dir.
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Sekil 4.6

Goriisme Temalar:

Destek Kullanic Uygulama Bilginin Niteligi e pe
Hizmetleri Aliskanhklar Degerlendirmesi ve Giivenligi Kullamlabilirlik e
|
§ | Danigmanhk | | Destek Tiirii Kullanici || Bilgi Detay: | | Anhk ve Hizli | | Animasyon
3 ve Rehberlik Tercihi Deneyimi g Yy Yamtlar Kullanimi
_
=
g i
T | Programyve | | Destek igin B?STZLZ Bilgi | | Bilgiye | | Erisilebilir
: Ders Bilgileri Kanal Tercihi Uygulamas Cesitliligi Erigim Tasarim
| Ogrenci Destek
vgre: este :
5 Isleriyle Konusunda Dogru Bilgi Dil Destegi Fstetik
E Kurulan Diger asarim
5% Iletisim Tecriibeler
]
Z3 o Kullaniciy:
E=) A. Olmayan Giivenilir Kullamm . -1y
S~ || Destekicin | Bilgi | Kolayh@n [ Yonlendiren
E Teknoloji € vie Ogeler
< Altyapisi
| | Kisisel Bilgi ||
Gitvenligi Sade Tasarim
| | Kisiye Ozgii | | Uygulama
Bilgi Arayiizii

4.6.1. Destek hizmetlerine yonelik bulgular
4.6.1.1. Akademik destek hizmetlerine yonelik bulgular
e Danigmanlik ve rehberlik destegi: Katilimcilar danismanlik ve rehberlikle il-
gili destegin gerekli olmasina ragmen yeterli diizeyde sunulmadigini ve gelis-
tirilmesi gerektigini belirtmistir. Ayrica, akademik destek boyutunun da yapay
zeka destekli sanal asistanlar ya da chatbotlar iizerinden verilebilecegi belir-
tilmigtir.
K7: “...benim kazanacagim birey olarak yeterlilik ne olacak bunu bilmek
isterim. Isletme boliimiinden mezun oldum. Bu béliimden mezun olunca
ben tam olarak hangi isi yaparim, hangi alanlarda is bulabilirim? Yani ¢ok
basit de olsa tamam belki birebir su an simdi muhatap bulunamaz. En azin-
dan program koordinatorii ya da ne bileyim o programin biitiin kitap yazari
olan hocalara ders veren hocalar1 bir araya gelip bunu olusturabilmeli diye
diistinliyorum. Sen mezun olduktan sonra su yeterliliklere sahip olacaksin,
is bulma alanlar1 bunlar olabilir...”
K14: “Sanal Asistana akademik boyut da yiiklenebilir. Yani soyle;

chatbot, ben iste hangi boliimii okumaliryim sorusu i¢in ilgi alanlarina gore
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su boliimlerde su igerikler var, bu igerikler var diye. A¢ikdgretim’de bir

boliim se¢mesine yardimer olabilir diye diisiiniiyorum...”

Program ve ders bilgileri destegi: Katilimcilar, dersler ve materyallerin oldugu
Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminin sundugu e-Kampiis uygulama-
siin akademik yonden geligmis yapiya sahip oldugunu belirtmektedir. Ancak,
bazi derslerle ilgili eksikliklerin oldugu da ifade edilmektedir.
K10: “Akademik hizmetin bir arayiizii var: e-kampiis. I¢erik yiikleme gibi
akademik noktada ¢ok biiyiik eksiklik yok. Ozellikle e-kampiis ¢cok gelis-
kin bir yap1 ger¢ekten.”
K8: “e kampiis sisteminin giiniimiiz sartlarinda akademik danigmanlik
derslerine gore daha dogru oldugunu diislinliyorum ama akademik boyut
deyince 6grenci goziiyle diisiindiigiimde 6rnegin bir programa kayit yap-
tirmak istedigimde o programin igerigini, derslerini ve derslerini igerikle-
rini 0grenmek isterim. O konuyla ilgili baz1 eksiklikler oldugunu diistinii-

yorum.”

4.6.1.2. Akademik olmayan destek hizmetlerine yonelik bulgular

Ogrenci isleriyle kurulan iletisim: Katilimcilar, 6grenci isleriyle ilgili kurdugu
iletisimi destek yoniinde yeterli bulduklarini, farkli destek tiirlerinin sunulma-
siin da énemli oldugunu belirtmektedir.
K1: “Kesinlikle ben ¢ok basarili buluyorum. Hatta benim ¢ocuklarim iini-
versiteyle ilgili diger tiniversitelerin sitelerine falan girdigimde kayit don-
durmayla ilgili bdyle hi¢bir bilgi bulamadim. O kadar ¢ok arastirdim ki o
yiizden sonra diisiindiim Anadolu Universitesi bu anlamda ¢ok iyi.”
K18: “Sdyle sdyleyeyim, ben kayittan, kayit sonuna kadar sorunun ¢ok
hizl1 bir sekilde giderildigini goriiyorum. Yani yogun oldugu dénemlerde

biraz sikinti olabiliyor, o kadar.”

Akademik olmayan destek i¢in teknoloji altyapisi: Akademik olmayan deste-
gin, AOF biirosundan Sanal Asistan uygulamasina kadar genis bir yelpazede
sunuldugunu belirten katilimcilar teknolojik altyapinin ise yeterli olmadigini

ve yapay zeka destek sistemleri gibi bazi teknolojilerin entegre edilmesi ge-
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rektigini ifade etmektedir. Katilimcilar, 6zellikle Sanal Asistan’in beta stirii-
miinde ¢esitli sorunlarla karsilastiklarini belirtmektedir. Bunlarin da ¢ogunun
yapay zekanin yazilanlar1 tam olarak anlayabilme kapasitesi olmadigindan
kaynaklandigini belirtmektedir.
K10: “Yani ¢ok faydali degil ama ileride daha faydali, daha iyi bir yazi-
limla bu desteklenebilir mi? Evet, desteklenebilir. Belki soru sayisini arti-
rabilirse 6grencinin yazmis oldugu bir kelimeyle aga¢ seklinde devam et-
tirilebilir mi? Ettirilebilir. Tabii yapilmasi ¢ok zor... Tabii ki insanlar gelip
biirodan hizmet almak veya direkt iste bir yerlerden birilerini arayip hiz-
met almak yerine 7/24 istedikleri zaman istedikleri vakitte akillarina gelen
her seyi sorabildikleri, 6grenebildikleri bilgiye daha aktif ulasabildikleri
bir kaynak, bu olmasi gereken de bir sey...”
K13: “Ogrenci islemleri ya da 6grenci hizmetlerinin artik bir sekliyle oto-
masyona taginmasi agamasinda, Tiirkiye'deki eksik oldugunu diigiindigiim
bir siireci var. Bu islemin 6grenci destek hizmetleri, 6grenci oldukca 6g-
renci isleri siirdiikkge devam edecek. Ondan bir kurtulusu yok ama destek
hizmetlerinin artik bir entegrasyona ugramasi gerekiyor. Geleneksel 0g-

renci hizmetleri kategorik olarak bir sekliyle otomasyona taginmali...”

4.6.2. Kullanic1 ahiskanhklarina yonelik bulgular

Destek tirii tercihi: Katilimcilarin destek tiirii tercihi; AOSDESTEK soru-sor,
Cagr1 Merkezi ve Sanal Asistan uygulamasini kullanmak yoniinde degisirken
cogu kullanici artik AOF biirolarindan destek alma tercihlerinde bulunmadik-
larin1 ifade etmektedir. Katilimcilar, resmi Web sayfasinda bilgilere ulagama-
diklar1 i¢in Sanal Asistan gibi uygulamalarin gelistirilmesi halinde insansiz
destek sistemlerini daha sik kullanacaklarini ifade etmektedir. Su an beta sii-
riimiindeki Sanal Asistanin cevap veremedigi konularda destek almak i¢in
Cagr1 Merkezini aramay1 tercih eden kullanicilar, AOSDESTEK soru-sor iize-
rinden de sorularina cevap aradiklarini belirtmektedir.

K3: “Kafama takilan bir soru oldugunda ¢agri hizmetlerinden yararlan-

may1 daha pratik buluyorum. Daha cabuk ve daha net hizmet alabilmek

icin, canli canli.”
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K5: “Sinav tarihleri i¢in bir biiroya gitmeye gerek kalmaz yiiz ytlize goriis-
mek icin. Destek icin de telefon etmeye gerek kalmayabilir. Chatbot bu-
rada ige yarar ama kalkip da mesela kendi kisisel derslerimle ilgili soraca-
gim bir soruda telefonla goriismek bile yetmeyecektir. Biiroya gitmek ge-
rekebilir. Hani her konuda degil de genel konularda chatbotu daha yararl
goriiyorum.”

K8: “Hem zaman kayb1 hem de daha zor bir sekilde bilgi almak i¢in bii-
roya gitmek. Bence Chatbot olabilir 6ncelikle ya da ¢agri merkezine ulas-
may1 denerim. Yani chatbot'tan cevap alamiyorsam, ¢agri merkezinden
bilgi almaya denerim.”

K9: “Birinci tercihim chatbot, neden diyeceksin? Artik biiroya gitmek,
mesafe, zaman kaybi vesaire. Birinci segenegim benim de chatbot olurdu.
Mail dersen mail'e geri doniisler biraz zaman aldig1 i¢in maili de tercih
etmezdim. Fakat biliyorsunuz bizim insanlarimiz bir muhatap arar. Her
zaman birinci se¢enegi ¢agri merkezini aramak ya da biiroya gitmektir.
Karsisinda bir insan olmali. Ama benim sahsi fikrim tabii ki gelistirilmis
bir chatbot olurdu.”

K10: “Ben genelde baska kurumlarda 6rnegin banka i¢in telefonu kullani-
yorum. Eger ¢agr1 hizmetleri ¢ok sikintiliysa dediginiz gibi yazigarak so-
run gidermeye calistyoruz. Ama genelde kurumun Web sitesinde eger bu-
labiliyorsam bilgiyi bulmak i¢in 6nce ona gidiyorum. Benim kendi sahsi
fikrim bu ama &grenci popiilasyonuna baktigimizda 6nceden biiro tercih
ederken simdi ¢agr1 merkezine daha ¢ok sik miiracaat ediliyor.”

K15: “Biiroya gitmek artik ¢ok gegmiste kaldi. Hani ¢cagimiza ayak uydur-
mak gerekirse; biiroya gitmek, soru sormak, derdini anlatmak o direkt ele-
niyor. AOSDESTEK soru sor kismi da olabilir diyecegim ama zaten sanal
asistan sistemini gordiikten sonra hani eger cevaplar varsa orada 15 dakika
bile beklemeden daha kisa siirede cevap alma yontemi olarak sanal asistan

diyorum.”

Destek icin kanal ¢esitliligi: Katilimcilarin Web sitesi iizerinden ve/veya mo-
bil uygulama iizerinden Sanal Asistan’1 kullanma aligkanlar1 katilimeidan ka-
tilimciya farklilik gostermektedir. Giinliik hayatinda bilgisayar kullanan kati-

limcilar, Web sayfasi lizerinden Sanal Asistan uygulamasini kullandiklarin
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ifade etmektedir. Giinliik hayatinda cep telefonu kullanmay1 daha pratik bu-
lan kullanicilar, mobil uygulama {izerinden Sanal Asistani kullandigin1 s6y-
lemektedir. Bazi kullanicilar da durumlarina gére hem Web sitesi hem de
mobil uygulamay1 birlikte kullanmay1 tercih edebildiklerini dile getirmekte-
dir.
K3: “Ben direkt Web sitesinden girip AOS destekten sorumun cevabini
almak i¢in kullaniyorum, daha pratik geliyor bana.
K9: “Web sayfas1 daha mantikli geliyor bana. Direkt aklimiza gelen {ini-
versitenin kendi sayfasina girdigimizde Chatbot'a ulasmak oradan daha
kolay olur diye diislinliyorum.”
K7: “Yani ben agikc¢as1 bugiine kadar hep AOSDESTEK {izerinden ulas-
tim. Neden? Ciinkii ikisi de farkli cevap verdigi igin sorulara birinde bula-
madiginizi en azindan digerinde bulabilirsiniz. Hizli bir sekilde diye muh-
temelen Web sayfas1 yerine ben AOSdestegi tercih etmistim hep. Chatbo-
tun cevap veremedigi bir seye AOSDESTEK cevap verebilecek durumda
oluyor.”
K6: “Ben dncelikle mobil uygulama ¢ok revagta oldugu i¢in mobil uygu-
lama {izerinden kullanmay1 tercih ederim.”
K15: “Anadolu mobildeki uygulamadan daha ¢ok giriyorum. Hani biliyor-
sunuz, cep telefonu daha kullanish oldugu i¢in Anadolu mobil iizerinden
daha ¢ok giris yapiyorum.”
K5: “Kolay hizli erisim i¢in mobil daha kullanigh geliyor.”
K13: “Agikcas1 daha fazla mobilde zaman gecirdigim i¢in mobil, bir ma-
saiistli ortamindaysam AOSDESTEK sistemi {izerinden degil de hani du-
yurularin da oldugu tiniversite sayfasi tizerinden.”
K14: “Her ikisini de tercih ederim. Mobil uygulama ve masaiistii bilgisa-
yar eger isim uzunsa ve bilgisayar lizerindeysem masaiistiinii tercih ede-

rim. Eger kisa siirede bir anlik bilgi almak istiyorsam mobil uygulama.”

e Destek icin diger tecriibeler: Katilimcilar, Sanal Asistan benzeri asistan ve
chatbotlari; genellikle bankacilik ve ticaret sektorlerinde kullanmaktadir.
K18: “Aligveriste kullaniyoruz. Yani olmas1 gereken bir sey, ¢agimiz in-

ternet ¢agidir. Hizl bir sekilde bilgiye ulagmamiz gerekiyor.”
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K5: “Ben ChatGPT’yi de ¢ok kullandim. En son dérdiinciisii ¢ikt1 ¢ok ba-
sarili. Keske entegre edilebilse o boyuta gecgebilse. Sanki karsinda insan
varmig gibi bir cevap almabiliyor. Ticari amagla da bazi uygulamalar kul-
landim. Aligveris sitelerinde oldugu gibi bankacilikta da kullandigim
oldu.”

K1: “Bankalar i¢in aktif olarak kullaniyorum. Bir de ticaret sayfalarinda
kullantyorum. Bir de bdyle burglarla ilgili yorumlarla ilgili bir sayfa var.
Mesela o sitelerde de kullantyorum. Ben bilgilerimi yazdiktan sonra burg
bilgileri geliyor, orada da kullandim.”

K16: “Birkag iste teknolojik {iriin alacagim zaman kullandigim durumlar
oldu. Onun haricinde bankayla ilgili bir sikint1 yasadigimda daha ¢ok daha
net bilgi alabildigim i¢in ¢agr1 merkeziyle goriismek yerine tercih ediyo-

2

rum.

4.6.3. Uygulama degerlendirmesine yonelik bulgular
e Kaullanici deneyimi: Katilimeilar, Sanal Asistan uygulamasinin detayli sorula-
rina cevap veremedigini, cevap verdigi durumlarda da genellikle bir baglan-
tiya yonlendirdigini deneyimlediklerini belirtmekte olup uygulamanin basit
diizeyde ihtiyaclarini karsilayabildigini ifade etmektedir.
K4: “Genel anlamda bir sorun varsa kullanilabilir ama detay girdigi zaman
basarili degil.”
K2: “Veriyi sorguladigim zaman en basiti sinav tarihlerini sordugumda
beni kilavuz havuzunu atiyor. Ben kilavuz havuzuna degil de direkt veri-
nin oldugu yere erismek isterim.”
K10: “Su anda ki uygulama ¢ok kotii. Piyasanin en kotii uygulamasi bu.
yani c¢esitli sektorlerde kullaniliyor. Gordiiglimiiz kadariyla hepimiz de
kullaniyoruz. Ozellikle finans sektoriinde ok geliskin versiyonda kullani-
liyor bu. Yani mesela bir Finansbank sanal uygulamasi harika denilecek
kadar iyi. Vodafone'unki ha keza yine iyi, seni istedigin gibi yonlendiriyor.
Bu, onlara gore emekleme asamasinda bile degil. Ben birkag sefer deneme

yaptim. Cesitli sorular sordum iste. Yazim yanlis1 olanlar1 hi¢ gérmedi.
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Art1, bazi kelimeleri kaynak olarak kullanip o kelime {izerinden yogunlas-
masi1 gerekirken onu yapmiyor. Genel spontane aliyor. Cok anlayamadi-
gin1 ifade ediyor.”

K7: “Anahtar kelime, su an yetersiz oldugu i¢in her seye cevap veremiyor.
O noktada bir yetersizligi var. Onun disinda yani soracaginiz soru neyse
bir sekilde bir cevabi varsa zaten veriyor. Ve dahasi bu cevap yeterli mi?
Baska bir sorununuz var mi1? Seklinde hani sizi destekleyen de bir sistem

oldugu i¢in ben bir zorluk yasamadim agikg¢asi.”

Insansiz destek uygulamasi: Katilimcilar, Sanal Asistan ile iletisim kurmanimn
kendileri agisindan bir insanla iletisim kuruyormus hissi vermedigini belirt-

mektedir.

K5: Daha 6nceden o bilginin girilmis ve kodlanmis olduguna dair bir his-
siyat veriyor. Her bir sordugumuz sorunun standart bir cevapmis gibi ol-
dugunu hissediyorum. Insani bir yorum olmadigimin farkindayiz ama ayn1
soru, farkli sekillerde de cevaplanabiliyor. Bir kelime giriyorsunuz bunu
mu demek istediginiz gibi bir cevapla da karsilasabiliyorsunuz.”

K12: “Ben de chatbotla yazigsma yaptigimda karsimda bir insan cevap ver-
medi. Yani tek bir yonlendirmeleriyle karsinda bir insan olmadigini hisse-
debiliyorsun.”

K16: “Ornegin diploma ile alakali soruma verdigi cevap ¢ok giizel. Sanki
karsimda bir insan o anda yaziyormus gibi geldi, o ise bakan gorevli {ini-

versitede cevap veriyormus gibi geldi.”

4.6.4. Bilginin niteligi ve giivenligine yonelik bulgular

Bilgi ¢esitliligi: Katilimcilar; kayit, muafiyet, mezuniyet ve yurtdisi program-
lar1 gibi farkli konularda aradiklar: bilgileri bulamadiklarini belirtmektedir.
Ayrica, yazdiklar1 anahtar kelimenin Sanal Asistan tarafindan tam olarak al-

gilanamadig1 zaman sordugu soru i¢in cevap alamadiklarini diisiinmektedir.

K1: “Kayit licretlerini merak ettim. Kayit zamaninda girdim, kayit ticreti
diyorum, kayit licreti ile ilgili hi¢bir veriye ulasamadim. Kayit kilavuzuna

yonlendiriyor.”
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K9: “Mesela simdi cevaplart veriyor chatbot fakat mesela ben farkli bir
kag soru sordum, gene iiniversitemizle alakali. Hatta yurt dig1 programlarla
alakali onlarin hicbir cevabini alamadim. Onlara tan1 gelistirilebilir. Isin
icinden ¢ikamaymca AOSdestek’e yonlendiriyor. Tabi ki onu yapacak fa-
kat olayin basinda. Ciinkii yurt dis1 programlarin disinda diplomayla ilgili
de baska sorular sordum, mezuniyetle ilgili bagka sorular sordum, cevap
alamadim”.

K8: “Ben de birkag farkl1 soru sordum. Ozellikle kayit ile ilgili genellikle
akademik takvime yonlendiriyor. Muafiyetle ilgili sormus oldugumuz so-
rularda da staj muafiyetine yonlendiriyor. Tabii ¢ok yeni bir uygulama ol-
dugu i¢in o sorunun cevabini net bir sekilde alabilmek miimkiin degil. Yurt
distyla ilgili sormus oldugum sorular1 da cevabini alamadim.”

K13: “Kural bazli oldugu i¢in simdi bir metin verildiginde 6rnek veriyo-
rum denklik denildiginde denklikte diploma kismina atiyor. Ciinkii bir
denklik ifadesi gegince denklik kurumlariyla teyit yapilmaktadir bilgisini

alip teyit konusuyla ilgili cevap veriyor.”

e Bilgi detay1: Katilimeilar, Sanal Asistanin yiizeysel bilgiler verdigini, baz1 ko-
nularda detaylarin yetersiz kaldig1 i¢in cevaplardan tatmin olmadiklarini sdy-
lemektedir.

K4: “Ayrintili olarak iizerinde ¢ok calisilmasi gerektigini diigiinliyorum
c¢linkii boyle ylizeysel kaliyor. Bir sey soruyorsun, otomatik cevaba bagli-
yor. Istedigim cevabi bulamayabiliyorum.”

K1: “Ge¢me notu falan agikliyor ama sanki 6grenciler birgok sey biliyor-
mus gibi. Sanki biraz daha detayli bilgi verilebilir. Ciinkii sistemde DZ ve
YZ notu nedir acaba diye soruyorsun, cevabini bulamiyorsun.”

K5: “Genelde aldigim cevaplar kisa oldugu i¢in bazen tatmin edici olmu-
yor. Iste bizde farkli bakisla farkli yerlerden bilgi edinmeye ¢alistyoruz.
Bazi sorularin tam karsiligini alamadigimiz gibi ¢6ziim bulamadigimiz so-

rular da oluyor.”

e Dogru bilgi: Katilimcilar, Sanal Asistanin sorulan soruyu algilayabildigi za-

man ylizeysel de olsa dogru bilgiler verdigini ifade etmektedir.
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K16: “Ornegin diploma ile alakali sordum. Mezun oldum, diplomami nasil
alacagim? Yazdigim ciimleyi hatirlayamayacagim simdi ama ¢ok giizel
herhangi bir link bir sey gondermeden oniime doktii. Diplomanizi iste su
sekilde alabilirsiniz ya da iste su sekilde bagvurabilirsiniz, liniversitemize
ve bu sekilde gonderilir tarzinda cevaplari verdi ama birgok sorumda da
dedigim gibi linklerle karsilastim. Ha o da ¢ok biiyiik problem mi aslinda?
Bahsettigimiz gibi gelen linkten de direkt sorumuzun cevabini aliyorsak
aslinda o da ¢ok biiyiik problem degil.”

K14: “Cagr1 merkezini aradigimda bagka bagka yerlere aktarma yapabili-
yor ya da bilginin dogrulugundan ¢ok emin olamayabiliyorum. Ama bura-
daki bilginin %100 dogrulugundan emin olabiliyorum. Onun disinda ayni
zamanda hani bu cevap yeterli oldu mu sizin i¢in diye tekrar soruyor. Siz
evet ya da hayir dediginizde ona gore sizi tekrar yonlendiriyor. O ¢ok giizel

yeterli. Yani kendini gelistirmeye ¢alistigindan da bahsediyor.”

Giivenilir bilgi: Katilimeilar, Sanal Asistan uygulamasinin siirekli ayni sekilde
cevap vermesinin giivenilirlik sagladigini insan faktoriinden kaynakli ayni so-

rular i¢in farkli cevaplarla karsilagmadiklarini belirtmektedir.

K13: “Benim begendigim yonii 10 soruyu da ayn1 sekilde sordugumda 10
cevabi da ayn1.”
K18: “Kafa karisikligin1 gidermis oluyor. Direkt istedigim sonuca ulagsmak

icin gayet giizel.”

Kisisel bilgi giivenligi: Katilimcilarin kisisel bilgi giivenligi konusunda birbi-
rinden farkli goriisleri bulunmaktadir. Bazi katilimcilar, Sanal Asistan uygu-
lamasinin ilk girisinde istenen kisisel bilgilerden rahatsiz olduklarimi ifade
ederken, bir kism1 ise bunu dogal karsiladiklarini dile getirmektedir. Bazi kul-
lanicilar, Tiirkiye Cumhuriyeti Kimlik Numarasi gibi bilgilerin istenmemesi
ve e-posta dogrulamasinin yapilmamasinin da kisisel bilgilerin giivenligi ag1-

sindan risk teskil etmedigini belirtmektedir.

K1: “Mesela orada adimi, soyadimi veya mail adresimi istemesi beni agik-
cast tuhaf bir sekilde rahatsiz etti. Ben birinin bunlar1 toplamasin1 istemi-

yorum. Belki bana bdyle bir sey sorulmadi ve bunu cevap vermeyince de
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ilerleyemiyorum sanirim. Bu veri, zorunlu olarak niye toplaniyor diye dii-
siindiim.”

K4: “O giristeki kisisel sorular beni de rahatsiz etti. Hepsiburada'ya vb.
giriyorum. Normalde orada dyle bir sey olmuyor. Isim sormadan direk ula-
sabiliyorum.”

K7: “Ilk giriste zaten sitenin bu kisisel verilerin aydinlatma metnine yon-
lendiren bir link var. Oraya da isaretli geliyor. Yanlis hatirlamiyorsam ¢ok
isteyen agip oradan da okuyabilir. Baz1 insanlar takiliyor buna. Yanlis ha-
tirlamryorsam istedigi veri zaten ad, soyad ve mail adresiydi. Onun diginda
cok kisisel bir veri istemiyor zaten. Bunun toplantyor olmasinin nedeni de
muhtemelen 6grenci mi, digaridan mu diye tespit etmek i¢in olabilir. Ben
de bir kayg1 uyandirmadi. Insanlarda da uyandirabilecegini zannetmiyo-
rum.”

K9: “Ilk 6nce adim1 sordu, sonra soyadimi sordu, sonra mailimi sordu. De-
dim ki bu is nereye gidiyor, acaba bagka seyler soracak mi1? Ama sonra
baktim bagka bir soru sormadi. O yiizden herhangi bir problem yok. Ad ve
soyad1 ayr1 ayr1 sormasini, tek bir satirda sormamasini anlamadim. Her-
hangi bir problem olacagini diistinmiiyorum.”

KI15: “Yani ben acgikgasi sdyle sdyleyeyim, bilgiye ulagmak igin o
KVKK’ya dikkat ettim mi? Etmedim. Benim amacim, en kisa siirede bil-
giye ulagmak, adim1 soyadimi e postaya yazdim ve gectim. Hani olmasa
olur muydu, olurdu.”

K16: “O konuda benim de en ufak bir siiphem olmadi. Zaten bir¢ok yerde
artik bir¢ok bilgimizi gonderebiliyoruz.”

K13: “Iki basamakl1 bir adim olmadig1 i¢in oraya isim soyismi farkli bir
sekilde de yazabilirsiniz. Farkli bir mail adresi de verebilirsiniz. Ben ge-
nelde zaten kendi mail adresimi hi¢ vermedim. Bugiine kadar bir meka-

nizma olmadig1 i¢in orada giivenligi dert edecek bir agama yok.”

o Kisiye 6zgii bilgi: Katilimcilar, Sanal Asistanin sorulan sorulara kisisel cevap-
lar vermedigini ifade etmektedir. Ozellikle engelli grenenler igin kisiye 6zgii
bilgi vermemesinin kullanim zorlugu yasattig1 sdylenmektedir.

K12: “Gordiigiim kadartyla daha genel cevaplar veriyor. Ozele inmesi i¢in

bilgilere gére cevap vermesi saglanabilir. Kisisel bir soru sordugumuzda
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ona tam doniis yapmiyor. Yani muhtemelen dyle bir alt yap1 yok, sistem
yok.”

K15: “Engelli 6grenci agisindan mesela sinav merkezi degisikligi dedim,
direkt kilavuza att1. Simdi gérme engelli 6grenci o linke tiklad1 ve biitiin
kilavuzlarin hepsinin bagtan sona dinlemesi lazim. Hani nokta atis1 bir veri
yok ama genel gecer bilgi. Evet, dogru yere atiyor ama bu agidan baktigim

zaman bu kisim biraz daha gelistirilebilir diye diisiindiim.”

4.6.5. Kullanilabilirlige yonelik bulgular
e Anlik ve hizli yanitlar: Kullanicilar, Sanal Asistan uygulamasina sordugu so-
rulara anlik ve hizli yanitlar alabildiklerini, uygulamanin kendilerini hi¢ bek-
letmedigini ifade etmektedir.
K11: “Gelisime acik ve gelistirilmeye agik bir uygulama ama iletigimi hiz-
landirmak i¢in de giizel oldugunu diisiiniiyorum. Istediginiz her saatte so-
runuza cevap alabiliyorsunuz. Bence bu, 6grenci i¢in de giizel bir sey. Gii-
niin her saati cevaplara ulasabilmeniz giizel. Sonugta bir mesai saatini bek-
lemenizi gerektirmeyecek bir uygulama olmasi da giizel. Gelistirildikce de
giiniin her saatinde cevaplara ulagabilecegimiz bir ortam yaratacagini dii-
stiniiyorum.”
KS8: “Cok hizli oldugunu fark ettim. Sormus oldugumuz sorunun tam bir
cevabr varsa ¢ok hizli sekilde tarafiniza cevap veriyor. Bu olumlu bir
yonii.”
K16: “Ornegin bir soru sordugumda ¢ok uzun siire bekletmiyor. Bu da bir
gercek. Ornegin 23 tane ekrana baloncuk gosterip de cevap vermek icin
cok fazla bekletmiyor. Cevap tatmin edici olsa da olmasa da en azindan
hiz anlaminda iyi gibi geldi bana.”
K18: “Cagimiz icin zaman ¢ok onemli. Benim i¢in zamani en ekonomik

en hizl bir sekilde kullanmak 6nemli.”
e Bilgiye erisim: Kullanicilar, Sanal Asistanin aradiklar1 bilgiye erigmelerini

saglayan bir ara¢ oldugunu belirtse de genelde aradiklarini bilginin cevabini

ve agiklamasini yapmak yerine bir baglantiya yonlendirme yaptigini belirt-
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mektedir. Ancak, kurumlarin resmi internet sitelerinde aradig1 bilgiyi bulama-
yan kullanicilar, bilgiye erisim yoniinden Sanal Asistanin kendileri igin bir
kolaylik sagladigini diisiinmektedir.
Ké6: “Birgok seye en azindan kisayol olarak erisim saglanabiliyor. En azin-
dan c¢ok detayli olmasa da yapilacaklar konusunda daha ¢abuk erisilebili-
yor.”
KS5: “Tam yeterlilik saglamasa da ¢cogu bilgiye istedigimiz zaman ulagma-
miza olanak sagliyor. Internet sayfasin1 aramaktansa kisa bilgi olarak ala-
biliyoruz. Gece de olsa ulasabiliyoruz.”

K1: “Pratik ama genel hatlariyla bir soruyu sordugunuzda hemen cevap

alabiliyorsunuz, istediginiz yerden ulasabiliyorsunuz.”

Dil destegi: Sanal Asistan uygulamasinin sadece Tiirk¢e olmasinin bir eksik-
lik oldugu, diger dilleri de kapsayarak gelistirilmesi durumunda akademik ve
akademik olmayan destek icin fayda saglayacagi one siiriilmektedir.
K2: “Dil olarak da eksik. Universitemizin ana sayfasinda ingilizce dil se-
cenegi var ama agikdgretim sistemimizde dille ilgili destek yok. Bunu be-
lirtmek istiyorum. Yani bu uygulamada bagka diller yok. Sadece Tiirk¢e

kullaniliyor.”

Kullanim kolaylig1: Sanal Asistan uygulamasinin hangi sorular1 hangi kelime-
leri yazinca cevaplayabildigini bilmeyen kullanicilar, uygun soru yazma asa-
masinda zorlandiklarini ifade ederken bunun disinda zorluk yasamadiklarini
belirtmektedir.
K5: “Sorularim i¢in bunu mu demek istediniz, anlayamadim gibi seylerle
karsilaginca insan zorlanabiliyor. Farkli ifadelerle tekrar denemek zorunda
kaliyorsunuz. Bu konunun diginda zorlandigim bir konu olmadi.”
K10: “Kelime tabaninda ¢ok iyi girdilerin olmas1 gerekiyor. Ciinkii biitiin
sistem anahtar kelime tabani iizerinden ¢alistyor. Bu, her yerde boyle ca-
listyor. Soru soruldugunda agacglama sekline gitmiyor. Direkt cevap ver-
meye ¢alisiyor. Belki bu yonde bir eksikligi var.”
K18: “Bazen birka¢ kelime yazdig1 zaman anahtar kelimeyi alamiyor. Bi-

raz daha gelistirmesi gerekiyor.”
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4.6.6. Tasarima yonelik bulgular

Animasyon kullanimi: Katilimeilar, Web sitelerinin tasarimindan kaynakli
olarak Sanal Asistan uygulamasini bulmakta zorlandiklarini belirtmektedir.
Bu nedenle, bazi katilimcilar animasyon kullanima ile ilgili beklentilerini dile

getirmektedir.

K13: “Neden Anadolu Universitesine giriste bir animasyonla ya da bir
pencere ile buradayim demiyor. O da ayr1 bir sey. Clinkii tiniversitenin ilk
Web sayfasina girdiginde destek sistemi goziikmiiyor. Acikogretim sayfa-
sinin sag altinda goziikiiyor ve ¢ikan metinleri kabul ettikten sonra basli-
yor. Su asamada anadolu.edu.tr ile baglayan herhangi bir yere girdiginizde
esasinda chatbotun ben buradayim diyerek pop-up ya da farkli animas-
yonla kendisini belli etmesi gerekiyor. Kayboldugum kisim zaten acik 68-
retim sayfasi.”

K 14: “Universitenin zaten agikdgretim sisteminin kendine ait bir Web say-
fas1 olmadigindan zorlaniyorum. Birinci asamada ulasilmasi zor, ikinci
asamada ise Agikdgretim sayfasi ve AOSdestegin igine tikladigmizda bir
baloncuk seklinde goziikiiyor. Onun yerine mesela bir robot resmi olup
basina da Chatbot gibi baslik atilirsa daha iyi olur. Mesela diger sitelerde
ana sayfay1 actigimizda direk sag alt ksede bir robot resmi ve chatbot diye
yaziyor. Onun iceriginde de sana nasil yardimci olabilirim, sana yardimci
olmak icin tasarlandim yazabiliyor. Bununla ilgili olarak yardima hazirim

seklinde bir giris olabilir.”

Erisilebilir tasarim: Katilimcilar, gorme engelli kullanicilar agisindan Sanal
Asistan uygulamasinin erisilebilir tasarima sahip olmadigini ve bu konuda ge-

listirilmeler yapilmasi gerektigini belirtmektedir.

K15: “Engelli 6grenci géziimden bakiyorum, ulasilabilirlik asamasina.
Evet mesela o kenarda baloncuk oluyor. Gorme engelli bir 6grenci girdigi
zaman sayfanin hepsini okuyup en sonda o baloncuk bu neymis diye tiklar
mi bence tiklamaz. Direkt o agilir pencerede size nasil yardimci olabilirim
diye direkt ¢iksa belki biitiin sayfay1r okumaktansa oraya ilk basta bir giris

saglayabilir diye diislindiim.”
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o Estetik tasarim: Katilimcilardan bazilar1 tasarimi estetik buldugunu ifade eder-
ken bazilar1 ise daha da estetik hale getirilebilecegini diisiindiiklerini ifade et-
mektedir.

K12: “Tasarim diger sitelerde de bulabilecegimiz tarzda ama basit ve is
goriiyor. Oyle sikintili bir durum gérmedim. Bence bu tasarim devam ede-
bilir.”

K3: “Yani ben de memnun kaldim. Tasarim, giizel estetik.”

K2: “Buton resminin canli bir sey olmasini isterdim. Bagka bir karakter de
olabilir. Dis tasarimda buton resmi i¢in farklilik olabilir diye diisiindiim.”
K17: “Tasarim daha da iyilestirilebilir. Bazen asagida dikkat ¢ekmiyor.
Mavi renkte oldugu i¢in Anadolu iiniversitenin sayfasi da mavi renk ol-

dugu i¢in bazen goziikkmiiyor. O bakimdan iyilestirilebilir bence.”

e Kullaniciy1 yonlendiren 6geler: Katilimcilar, Sanal Asistan uygulamasinda se-
naryo olarak tasarlanan konularin kategorizasyonunda eksiklikler oldugunu
ifade etmektedir. Ayrica, bazi katilimeilar Sanal Asistanin cevap veremedigi
konularda farkli yonlendirmelerin de yapilabilecegi fikrine sahiptir.

K2: “Ben girince aslinda dncelikle bdyle yonlendirici basliklar olsun iste-
rim. Mesela kayit, siav ve buna benzer burada IOLP (Ingilizce Ogremen-
ligi Lisans Programi) ¢ikiyor. IOLP'den &nce tabii staj vs. de olabilir.
Clinkii nerelerin segilecegi bilinmeyebilir. Hatta yurt dis1 da ayr1 bir baglik
olabilir. Sinavin altinda da ayr1 bir baslik olabilir. Ikinci bir husus da drne-
gin akademik takvim yazdigimizda Tiirkiye ve yurt dis1 olarak ayr1 ayri
cikiyor. Burada veri az oldugu igin sikint1 yok. Ogrenci istedigini secebilir
ama biz, sinav merkezi yazdigimiz zaman biitiin kilavuzlar ¢ikiyor. Havuz
genis bence daraltabilir direkt ilgili kilavuza yonlendirilebilir.”

K16: “Ben buradan yeterli destegi géremiyorum ama en azindan nereye

yonlendirilirim, arayabilirim? Onlara ¢ok iyi cevap alamadim.”

e Sade tasarim: Katilimcilar, Sanal Asistanin tasarimini sade bulduklarini ifade
etmektedir.
K13: “Sordugum sorunun cevabini aldiktan sonra aslinda tasarimin ¢ok

onemli olmadigini diislinliyorum. Hani orada bir emojinin olmasini, orada
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bir hareket yapmasini beklemiyorum. Yani sade, giizeldir. Yeter ki sordu-
gum sorunun cevabini alabileyim.”
KS8: “Ben tasarimi gayet sade ve net buldum, kullanisli buldum. Ben bir

chatbot i¢in begendim.”

Uygulama arayiizii: Katilimeilar, Sanal Asistan uygulamasinin arayiiziiyle il-
gili farklh goriislere sahiptir. Giriste kullanicilardan istenen bilgilerin tek bir
adimda istenmemesinden rahatsiz olduklarini belirtirken araytiiziin de gelisti-
rilmesi gerektigini diistinmektedir. Baz1 katilimcilar ise uygulama arayiiziin-
deki cevaplarin diyalog seklinde alt ata ¢ikmasindan memnun oldugunu be-
lirtmektedir.

K14: “Arka arkaya isim soy isim e posta bilgilerini sormasi tek bir alanda

form gelistirerek de yapilabilir.”

K18: “Arayliiziin zaman igerisinde gelistirebilecegini diisiiniiyorum. Daha

basit anlasilir ve kullanisli olmasindan yanayim. Bu sekilde olabilir.”

K15: “Cevaplarin alt alta ¢gitkmas1 bakimdan giizel.”
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BESINCIi BOLUM

5. Sonug¢, Tartisma ve Oneriler

Bu boliimde Anadolu Universitesi Sanal Asistan uygulamasini kullanan kullani-
cilarin uygulamaya yonelik memnuniyet diizeyinin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilen
arastirmanin sonug, tartisma ve onerileri yer almaktadir. Sonug¢ kisminda arastirma soru-
larina uygun olarak elde edilen sonuglar bulunmaktadir. Ayrica bu boliimde elde edilen

sonuclar tartisilmig ve oneriler sunulmustur.

5.1. Sonug¢

Bu kisimda sonuglar, arastirma sorularina uygun olarak sirasiyla agiklanmistir.
Anadolu Universitesi Sanal Asistan uygulamasi kullanicilarinin atfettikleri 5nem ve de-
neyim sonuclari irdelenmistir. Ayrica, kullanicilarin 6nem ve deneyimleri goz Oniinde

bulundurularak beklentilerine gére memnuniyet diizeylerine ait sonuglara yer verilmistir.

5.1.1. Katihmcilarin 6nem ve deneyim diizeyleri

Anadolu Universitesi Sanal Asistan uygulamasina ydnelik olarak kullanicilarin
atfettikleri onem, deneyimlerinden yiiksek ¢ikmistir. Bu sonug, kullanicilarin Sanal Asis-
tan uygulamasin1 6nem verdigi diizeyde bir deneyim yasayamadigi anlamina gelmekte-
dir. Kullanicilar agisindan Sanal Asistanin zamaninda dogru ve inandirict bilgi saglamasi
bliylik 6nem gostermektedir. Sanal Asistan uygulamasinin tasarimin agisindan AOSDES-

TEK sitesiyle uyumlu olmasi kullanicilara olumlu bir deneyim yagatmustir.

5.1.2. Katilmcilarin kullanilabilirlik, tasarim, bilginin niteligi ve giivenligi
boyutlarina gore 6nem ve deneyim diizeyleri

Arastirmadaki “kullanilabilirlik”, “bilginin niteligi ve giivenligi” ve “tasarim” bo-
yutlarinin tamaminda 6nem diizeyi, deneyim diizeyinden daha yiiksektir. En fazla 6nem
verilen boyut, kullanilabilirlik iken katilimcilar en yiliksek deneyimi tasarim boyutunda
yagsamistir. Arastirma sonuglarina gore hi¢bir boyutun 6nem ve deneyim siralamasi, ayni

degildir.
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5.1.3. Katihmcilarin demografik ozelliklerine gore kullanilabilirlik, tasarim,
bilginin niteligi ve giivenligi boyutlar1 baglaminda 6nem ve deneyim diizey-
leri

Arastirmada Sanal Asistan uygulamasini kullanan goniillii katilimcilardan; cinsi-
yet, yas, meslek, A¢ikdgretim Sistemi kayit bilgisi, kayit durumu, kayit tiirti, derecesi ve
fakiilte bilgisini paylasmalar1 istenmistir. Bu bilgilerden; A¢ikdgretim Sisteminde kaydi
olan katilimeilara ait kayit durumu, kayit tiirii, derecesi ve fakiilte bilgisi elde edilmistir.
Arastirma sonunda elde edilen demografik veriler, arastirmada kullanilan boyutlarin
onem ve deneyim diizeylerine gore incelenmistir.

Cinsiyet agisindan; tiim boyutlarda kadinlar, Sanal Asistan uygulamasina erkek-
lerden daha fazla 6nem vermektedir. Deneyim agisindan sonugclar ele alindiginda ise er-
kekler, kullanilabilirlik ve tasarim boyutlarinda kadinlardan daha iyi bir deneyim yasadigi
ortaya cikaktadir. Bilginin niteligi ve giivenligi boyutunda ise kadin ve erkekler ayn1 dii-
zeyde bir deneyim yasamistir.

Yas agisindan; 60 yas ve Ustili kullanicilar, Sanal Asistan uygulamasina kullanila-
bilir olmasina biiylik 6nem verirken diger yas gruplarina gore kullanilabilir bulmamuistir.
60 yas ve ustii kullanicilar, bilginin niteligi ve gilivenligi boyutunda ise hem énem hem
de deneyim diizeyinde en diisiik seviyede kalmistir. 30-39 yas arasinda olan kullanicilar,
tasarima onem vermemelerine karsin yiiksek deneyim yasamistir.

Meslek agisindan; kullanilabilirlik ve tasarim boyutlarinda kamu calisanlarinin
onem diizeyi en diisiik seviyedeyken, bu boyutlarda en yiiksek seviyede deneyim yasa-
mislardir. Bilginin niteligi ve glivenligi boyutunda 6zel sektor calisanlarinin 6nem diizeyi
yiiksek seviyededir. Ancak, deneyim diizeyi en yiiksek olan grup ise kamu caligsanlaridir.

Anadolu Universitesi AOS’te kayit bilgisi agisindan; tiim boyutlarda kaydi olma-
yan kullanicilarin 6nem ve deneyim diizeyleri, kaydi olan kullanicilardan daha yiiksektir.
Bu sonuglara gére; AOS’te kaydi olmayan kullanicilarin Sanal Asistan uygulamasina,
kaydi olan kullanicilardan daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir. Deneyim agisindan ise
kaydi olanlarin, kaydi olmayanlardan daha yiiksek diizeyde uygulama deneyimi yasadigi
ifade edilebilir.

AOS’teki kayit durumu agisindan; mezunlarin kullanilabilirlik ile bilginin niteligi
ve giivenligi boyutlarina hem biiyiik 6nem verdigi hem de diger gruplardan daha ytiksek
diizeyde deneyim yasadigi goriilmektedir. Pasif 6grenciler, tasarim boyutuna fazla 6nem
vermektedir. AOS teki kayut tiirii agisindan; tiim boyutlarda en yiiksek deneyimi yasayan

grup, Dikey Gegis/Lisans Tamamlama kapsaminda kayit yaptiran kullanicilardir. Onem
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diizeyi siralamasi, boyutlara gore farklilik gostermektedir. AOS teki derecesi agisindan;
tiim boyutlarda lisans programinda kaydi olan kullanicilarin 6nem ve deneyim diizeyleri,
on lisans programindakilerden daha yiiksektir. Ayrica, lisans programindaki kullanicilar,
on lisans programindaki kullanicilardan daha yiiksek diizeyde deneyim yasamaktadir.
AOS’teki fakiiltesi agisindan; tiim boyutlarda Acikdgretim Fakiiltesinde kaydi olan kul-

lanicilar, hem 6nem hem de deneyim bakimindan en diisiik diizeydedir.

5.1.4. Katihmcilarin demografik ozelliklere gore beklenti diizeyleri

Cinsiyete gore yapilan karsilastirma sonuglarina gore; erkek kullanicilarin beklen-
tilerinin karsilanma diizeyi, kadin kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyinden
yiiksektir. Yasa gore; 35 yas ve lizerindeki kullanicilarin beklentilerinin karsilanma dii-
zeyinin, 35 yas altindaki kullanicilarin diizeyinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Calisan kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyinin ¢alismayanlarinkinden yiik-
sek oldugu sonucu elde edilmistir.

Kayit bilgisine gore yapilan karsilastirmada AOS’te kaydi olan kullanicilar ile
kaydi olmayan kullanicilarin beklentilerinin kargilanma diizeylerinin birbirine ¢ok yakin
oldugu tespit edilmistir. AOS’te ilisigi kesilmis kullanicilarin beklentilerinin karsilanma
diizeyi, kayitli kullanicilarkinden daha fazla yiiksektir. AOS’e puanli kayit yaptirmis
kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyi, puansiz kayit yaptirmislardan daha yiik-
sektir. Dereceye gore yapilan karsilagtirma sonuglarina gore lisans programindaki kulla-
nicilarin beklentilerinin kargilanma diizeyi, 6n lisans programindaki kullanicilarin bek-
lentilerinin kargilanma diizeyinden yiiksektir. Fakiiltelere gore yapilan karsilagtirmalarda
Acikdgretim Fakiiltesinde kayd: olan kullanicilarin beklentilerinin karsilanma diizeyi, Ik-
tisat ve Isletme Fakiilterinde kaydi olan kullanicilardan daha diisiik olup Iktisat ve Isletme
Fakiiltelerindeki kullanicilar arasinda beklentilerin karsilanma diizeyi i¢in anlamli bir far-
kin olmadig1 sonucu elde edilmistir.

Tiim demografik kategorilerde en yiiksek fark, yas gruplar1 arasindadir. Arastirma
sonuclarina gore 35 yasin altindaki kullanicilarin beklentilerinin kargilanma diizeyinin 35
yas ve iistii kullanicilardan ¢ok daha ytiksek olmas1 dikkat cekmektedir. En yakin gruplar
ise kayit bilgisine gore yapilan karsilastirma sonuglarinda elde edilmistir. Buna gore,
AOS’te kayd1 olan kullanicilar ile kaydi olmayan kullanicilarin beklentilerinin karsi-

lanma diizeyi birbirine ¢ok yakindir.
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5.1.5. Katihmcilarin uygulama beklentilerine gore memnuniyet diizeyleri

Arastirmada kullanilan ¢evrimigi ankette yer alan tiim maddelerden elde edilen
sonuglar; Sanal Asistan uygulamasindan beklentilerine gére memnuniyet diizeyleri baki-
mindan kullanicilarin 6nemli ¢ogunlugunun “biraz memnun” oldugunu gosterirken, son
sirada “memnun” olan kullanicilarin yer aldigin1 géstermektedir. “Memnun” kullanici-
lardan biraz daha yiiksek oranda ise beklentilerine gére “memnun olmayan” kullanicilar
orta sirada yer almaktadir. Aragtirmada tiim maddelerden elde edilen veriler, Sanal Asis-
tan uygulamasi i¢in beklenti diizeyine gore “cok memnun” kullanic1 bulunmadigini gos-
termektedir.

Madde bazinda inceleme yapildiginda tiim maddelerde kullanicilarin beklentile-
rine gdre memnuniyet diizeylerinin “biraz memnun” oldugu sonucuna ulasilmistir. Bek-
lentilere gére en cok memnun olunan maddelerle ilgili sonuglar ele alindiginda kullanici-
lar Sanal Asistanin; tasarimini, sitenin tiiriine uygun ve ¢ekici oldugunu, bir topluluga ait
olma hissi uyandirdigini, cevaplarda verdigi baglantilar1 dolasilabilir buldugunu ve uz-
manlarca gelistirilmis hissi verdigini diisiinmektedir. Beklentilere gore en az memnun
olunan maddelerle ilgili sonuglar ele alindiginda kullanicilar Sanal Asistanin; yeterince
uygun detayda bilgi saglamadigi, kisisel bilgilerin glivende olma hissini yeterince verme-
digi, ihtiyaclarla ilgili yeterince bilgi saglamadig1, yeterince kolay anlasilir bilgi saglama-
dig1 ve bilgiyi yeterince uygun bi¢imde sunmadig1 soylenebilir.

Boyut bazinda yapilan incelemede de tiim boyutlarda kullanicilarin “biraz mem-
nun” oldugu sonucuna ulagilmis olup boyutlar icin beklenti diizeylerine bakildiginda en
yiiksek olan boyut tasarim boyutudur. Tasarim boyutunu, bilginin niteligi ve gilivenligi
boyutu takip etmektedir. Kullanicilarin boyutlarda beklentilerine gére memnuniyet dii-

zeyi en diisiik olan boyut ise kullanilabilirlik boyutudur.

5.1.6. Katihmcilarin Sanal Asistan uygulamasiyla ilgili goriisleri
Katilimeilarin Sanal Asistan uygulamasiyla ilgili goriislerine dair elde edilen so-
nuglar asagida yer almaktadir.

e Katilimcilar, Anadolu Universitesi Agikdgretim Sisteminde sunulan elektro-
nik kitap ve materyallerin yer aldig1 e-Kampiis sistemini yeterli bulsa da ye-
terli akademik destek alamadiklarina kanaat getirmektedir.

e Katilimcilar, akademik olmayan destek boyutunda 6grenci isleriyle ilgili ko-

nularda kurumla iletisim kurabildigini belirtmektedir.
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Artik AOF biirosuna sik gitmediklerini belirten katilimeilar; soru veya sorun-
larina gore Cagr1 Merkezi, AOSDESTEK Soru-Sor sistemi ve Sanal Asistan
uygulamasindan destek hizmeti almaktadir.

Katilimeilar, teknoloji kullanim tercihlerine goére hem Web siteleri lizerinden
hem de mobil uygulama iizerinden Sanal Asistan uygulamasini kullanmakta-
dir.

Katilimeilar, Sanal Asistan uygulamasina benzer uygulamalar1 genellikle ban-
kacilik ve ticaret sektorlerinde kullanmaktadir.

Katilimcilara gére Sanal Asistan, detayli cevaplar verememekte ve verilen ce-
vaplar yiizeysel kalmaktadir.

Katilimcilara gore Sanal Asistan, sorulari cevaplamak yerine genellikle bir
baglantiya yonlendirmektedir.

Kurumun Web sitesinde aradigi bilgileri bulmakta zorlandigini ifade eden ka-
tilimcilar agisindan Sanal Asistan, cogu soruya cevap vermek yerine baglanti
verse de bilgiye erisimi kolaylastirmaktadir.

Katilimeilar, Sanal Asistanin verdigi bilgilerin dogru ve giivenilir oldugu ka-
naatindedir.

Bazi katilimcilarin Sanal Asistan uygulamasinda kisisel bilgilerin giivenligi
konusunda siipheleri bulunurken bazi katilimcilarin ise herhangi bir siiphesi
bulunmamaktadir.

Katilimcilara gore Sanal Asistan uygulamasinda kisiye 6zgii cevap verme
ozelligi bulunmamaktadir.

Katilimcilar i¢in Sanal Asistan, anlik ve hizli yanitlar vermektedir.

Sanal Asistan uygulamasinda farkli dillerin de olmasi1 beklenmektedir.

Genel olarak uygulamay1 kullanirken zorlanmayan kullanicilar, Sanal Asista-
nin cevap verebilecegi sekilde anahtar kelimeleri denk getirerek soru sormakta
zorlanmaktadir.

Bazi katilimcilara gore gorme engelli 6grenciler agisindan Sanal Asistan uy-
gulamasi erisilebilir bulunmamaktadir.

Katilimcilar, Sanal Asistan uygulamasinin tasarimini sade ve estetik bulmak-
tadir.

Bazi katilimcilar, Sanal Asistan uygulamasinda kendilerini yonlendiren 6ge-

lerin olmamasi nedeniyle bazi konular hakkinda bilgi almada zorlanmaktadir.
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e Sanal Asistan uygulamasinin arayiiziiyle ilgili farkli goriislere sahip olan ka-
tilimcilar, giristeki bilgilerin tek adimda olmamasindan rahatsiz olduklarini
belirtmektedir. Bazi katilimcilar da cevaplarin alt ata gosterilmesinden mem-

nun oldugunu ifade etmektedir.

5.2. Tartisma

Bu arastirma, Tiirkiye’de 6gretim yapilan agikdgretim sistemlerinde yapay zeka
destekli sanal asistan uygulamasini kullanan fazla kurum olmamasi ve bu alanda fazla
aragtirma yapilmamasi bakimindan sinirlidir. Ayrica bu arastirma, Anadolu Universitesi
Acikdgretim Sisteminde hizmet veren Sanal Asistan uygulamasiin kullanict goriisleri
dogrultusunda beklentilerine gére memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla yapilan
ilk calismalardan biridir. Bu nedenle, arastirmanin goniillii olarak ¢evrimici ortamda ka-
tilim saglayan kullanicilar ile gerceklestirilmis olmasi arastirmanin diger bir sinirliliginm
olusturmaktadir. Ayrica, Sanal Asistan uygulamasi 2022 yilinin Kasim ayimnda kullanici-
lara hizmet vermeye basladigi i¢in bu arastirmanin yapildig: sirada Beta siiriimiinde ge-
listirilme agamasinda oldugundan bu aragtirmaya katilan kullanicilarin goriisleri, bu do-
nemdeki uygulamanin sunduklari ile sinirlidir.

Web bilgi sistemleriyle ilgili bazi ¢alismalardan elde edilen sonuglar ile bu aras-
tirmadan elde edilen sonuglar benzerlik gostermektedir. Benli’nin (2018, s. 42) Web bilgi
sistemlerindeki hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yaptig1 calismada “kullani-
labilirlik”, “bilginin niteligi ve giivenligi”, ve” tasarim” boyutlarinda 6nem diizeyi, dene-
yim (performans) diizeyinden yliksek ¢ikmistir. Sanal Asistan uygulamasini kullananlar
da benzer sekilde uygulamay1 6nemli bulmalarina ragmen higbir boyutta verdikleri 6nem
kadar deneyim yasayamadiklarini diisiinmektedir. Tate vd. (2007, s. 7) bir liniversitenin
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine amaciyla farkli yiiksekogretim derecesine sahip 6grenen-
lerle yaptig1 odak goriismelerinde bilginin niteligi ve giivenligine yonelik oldugunu or-
taya c¢ikarmistir. Sanal Asistan uygulamasi i¢in kullanicilarin deneyimleri géz Oniinde
bulunduruldugunda ise en biiyiik beklentinin uygulamanin kullanilabilir olmasidir. Ben-
zer ¢alismalardan birini yapan Soydal (2008, s. 63) Web bilgi sistemlerinde hizmet kali-
tesini arastirdig1 calismasinda kadinlarin bir uygulamadan beklentilerinin erkeklerden
daha fazla oldugu ortaya ¢ikarmigtir. Sanal Asistan uygulamasini kullananlar i¢in de ayni

sonuglar elde edilmistir.
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Acik ve uzaktan 6gretim yapilan yiiksekdgretim kurumlarinda 6grenenlere zama-
ninda, anlik, dogru ve giivenilir bilgileri sunmak; 6grenime devam etme motivasyonu
acisindan c¢ok kritiktir. Bu dogrultuda agik ve uzaktan 6gretim yapan kurumlarin destek
hizmetlerini, 6grenen taleplerine cevap verebilecek kapasitede sunmasi beklenmektedir.
Gelisen teknolojiyle beraber destek hizmetlerine farkl araclar entegre edilmektedir. Ana-
dolu Universitesi de 6grenen destegi amaciyla Sanal Asistan uygulamasi iizerinden kul-
lanicilarin A¢ikogretim Sistemi ile ilgili sorularina yapay zeka destegiyle anlik olarak
cevap vermektedir. Ancak, Anadolu Universitesinde oldugu gibi benzer uygulamalari su-
nan kurumlarin, kullanict memnuniyetini 6l¢gmesi, uygulamanin kullanic1 goriislerine
gore gelistirilmesi agisindan 6nem tagimaktadir.

Sanal Asistan uygulamasini kullananlarin goriisleri dogrultusunda beklentilerine
gore memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla yapilan aragtirma sonucunda; Sanal
Asistan uygulamasini kullanan katilimcilar beklentilerine gore, biraz memnun olarak bu-
lunmustur. Bu durum; Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sistemi i¢in hizmet veren Sanal
Asistan uygulamasini kullananlarin, uygulamaya verdikleri 6nem ve yasadiklar1 dene-
yime gore ortaya ¢ikan beklentileri dogrultusunda orta diizeyde bir memnuniyet yasadi-
gin1 ortaya koymaktadir. Uygulamaya verilen dnem en yiiksek diizeydeyken, yasanilan
deneyim orta diizeyde kalmistir. Yasanilan deneyimin de beklentiye gére memnuniyet
diizeyinde oldugu gibi orta diizeyde olmasi, kullanicilarin yeterli deneyimi tam olarak
yasayamadiklar1 ve beklentileri dl¢iisiinde de tam memnuniyet yasayamadiklar: anlamina
gelmektedir.

Sanal Asistan uygulamasinin ilk olarak Beta siirlimiiyle faaliyete gectigi 11 Kasim
2022 tarihinden itibaren sistemdeki kullanici ve buna bagli olarak diyalog sayis1 artmak-
tadir. Ancak, kullanicilar ile ilgili veriler Sanal Asistan uygulamasinin kullanict memnu-
niyetini gostermemektedir. Sanal Asistan’in kullanicilarin yazdiklarin1 hangi oranda an-
ladig1 ve nasil cevap verdigi ise performans agisindan bir gosterge olabilir. Verilen ce-
vaplarin kullanicilari tatmin edip etmedigi, Sanal Asistanin kullanic1 goriisleri dogrultu-
sunda gelistirilmesi gereken yonlerinin ne oldugu tespit edilmedigi siirece kullanicilarin
memnuniyetinin tam olarak karsilanmas1 miimkiin olmayacag: gibi uygulamadan mem-
nun olmayan kullanicilar, gelistirme yapilmadigi durumda diger destek kanallarina kaya-
bilecektir. Kullanict memnuniyetinin artmasi ve uygulamanin yayginlagsmasi durumunda
diger 6grenenlerin Sanal Asistan uygulamasini siklikla kullanmay1 tercih etmesi beklene-
bilir. 2023 yil1 i¢in Sanal Asistan diyalog sayisi1 artsa da diger destek kanallarinin kulla-

niminda kritik bir diislis olmadig1 goriilmektedir.
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Tiirkiye’de agikdgretim sisteminde kullanilan yapay zeka destekli sanal asistan
hakkinda sinirli sayida yapilan ¢aligmalardan biri Kayabag (2010, s. 62) tarafindan ger-
ceklestirilmistir. Kayabas, Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemindeki 6grenenlerin
sorularmi cevaplamak icin gelistirilen yapay zeka tabanli Cabbar Destek uygulamast i¢in
yaptig1 arastirmada kullanict goriislerine gére uygulamanin begenilen yonleri “erisim ve
kullanim kolaylig1, kesintisiz hizmet vermesi, aninda ve hizli yanit vermesi, bilmedigi
konularda bilgi alinabilecek kanallara yonlendirmesi ve anahtar kelimelere onerilerde bu-
lunabilmesi” olarak bulmustur. Begenilmeyen yonleri ise “bilgi dagarcigi, akademik da-
nismanlik hizmeti vermemesi ve matematiksel hesaplamalar yapmamasi1” olarak bulun-
mustur. Yine Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi hakkinda kullanicilarin sorula-
rin1 cevaplamak i¢in Cabbar Destek adli uygulamadan yaklasik 12 yil sonra gelistirilen
Sanal Asistan uygulamasinda kullanicilarin beklentilerine gére memnuniyet diizeylerine
bakildiginda bu iki uygulamada bazi yonlerin ortak oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara
gore Cabbar Destek ile Sanal Asistan uygulamasina yonelik yapilan iki farkli arastirmada
kullanicilarin; yapay zeka tabanli sanal asistanlarin yonlendirme yapmasindan memnuni-
yet duydugu ancak verdigi bilgilerin istenilen diizeyde olmamasindan yeterince memnu-
niyet duymadig: sdylenebilir. Iki arastirma arasindaki diger bir benzerlik ise Kayabas’mn
aragtirmasindan elde ettigi en ¢cok begenilen 6zellikler ile Sanal Asistan uygulamasini
kullanan katilimcilarin en ¢ok énemsedigi konularin benzesmesidir. Bunlar, yapay zeka
destekli sanal asistanlarin zamaninda, anlik, hizli ve dogru bilgi verme 6zellikleridir. Iki
arastirmanin farkli yonleri ise Cabbar Destek, akademik destek hizmeti veren e-6grenme
ortamlarinda kullanicilara sunulurken Sanal Asistan, akademik olmayan destegin sunul-
dugu AOSDESTEK ortaminda bulunmaktadir. Bu nedenle, Cabbar Destek kullanicilari-
nin akademik destek i¢in de kullandig1 ancak Sanal Asistan kullanicilarin akademik des-
tek konusunda yeteri bilgi ve deneyime sahip olmadig1 sylenebilir.

Tiirkiye’de agikdgretim sistemine gore dgretim yapilan kurumlarda sanal asistan
ya da chatbot gibi uygulamalarin kullanma siklig1 diisiik oldugu icin bu konuda yapilan
aragtirmalar da sinirhdir. Tiirkiye’de orgiin sisteme gore 6gretim yapilan kurumlar i¢in
yapilan aragtirmalar incelendiginde ise Khallabi’nin (2020, s. 61) arastirmasi bulunmak-
tadir. Khallabi, bu ¢aligmasinda o6rgiin sistemdeki 6grenenlere yonelik olarak 6grenci is-
leri ofisi i¢in hizmet veren yapay zeka tabanli bir sanal asistan uygulamasi hakkinda kul-
lananlarin goriiglerini aragtirmistir. Arastirmada elde edilen sonuglara gore bir destek uy-
gulamasinin 7 giin 24 saat hizmet vermesi, kullanict memnuniyetini olumlu yonde etki-

lemektedir ancak yapay zeka tabanli bir uygulamanin tiim sorular1 cevaplayamamasi ise
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kullanict memnuniyetini olumsuz etkilemektedir. Bu sonuglar, Sanal Asistan uygulama-
sin1 kullanan 6grenenlerin goriisleriyle ortiismektedir. Buna gore, gerek orgiin gerek aci-
kogretim sisteminde kaydi olan 6grenenlerin, sanal asistan uygulamalarinin kullanicilar-
dan gelen tiim sorulari; anlik, hizli ve dogru bir sekilde cevaplamasini bekledigi ifade
edilebilir.

Yurtdisinda yapay zeka tabanli sanal asistan uygulamalari incelendiginde; Han ve
Lee’nin (2022, s. 16) bir MOOCs sisteminde Sik Sorulan Sorular Web sayfasi ile bir
chatbotu kullanan 6grenenlerin goriislerini arastirdig1 gériilmektedir. Aragtirma sonugla-
rina gore chatbotun genis soru-cevap havuzunun olmamasindan kaynaklanan 6grenenin
tam olarak sorusuna cevap alamamasi, Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemindeki
ogrenenlerde oldugu gibi memnuniyetsizlik yaratmaktadir. A¢ik ve uzaktan 6grenenlerin
yapay zeka destekli sanal asistan ya da chatbot gibi uygulamalarin tiim sorularina cevap
vermesini bekledigi sonucu, Han ve Lee’nin aragtirmasinda da ortaya ¢ikmustir.

Pesonen (2021, s. 201) Finlandiya’da yliksekdgretim programlarindaki 6grenen-
lere yonelik akademik ve akademik olmayan destek firsat1 sunan chatbot uygulamasina
duyulan giiveni arastirmistir. Calismada elde edilen verilere gore; Ogrenenler biiyiik
oranda destek hizmetlerinden faydalanmamakta ya da nasil yararlanacagin1 bilmemekte-
dir. Benzer bir sonug, Sanal Asistan uygulamasi i¢in de gecerlidir. Sanal Asistan uygula-
masina yonelik kullanicilarin memnuniyet diizeyini 6lgmek i¢in Ogrenci Otomasyonun-
daki ¢evrimici ankette; Sanal Asistan uygulamasini heniiz kullanmadigin1 belirten kulla-
nicilarin sayisi, uygulamayi kullanan katilimcilardan daha fazladir.

Von Wolff vd. (2020), Alman Universitelerinde bilisim destegi saglayan chatbot
uygulamasina yonelik yaptig1 arastirmasinin sonuglarina goére bir chatbot; farkli durum-
larda cevap verebilmeli, tasarim1 modern goriiniimlii olmali, diger chatbotlarla rekabet
edebilmeli, verdigi cevaplarin ise anlasilir ve agiklayici olmasi gerekmektedir. Pulist
(2022), acgikogretim sisteminde yapay zekaya sahip chatbotlarin kullanilmasiyla ilgili
yaptig1 calismada; yeni kayit yaptirmak isteyen adaylar i¢in programlarin ve sistemin ay-
rintilarini 6grenebilecegi bir etkilesim kanali oldugu ancak kullanicilarin kisisel bilgi giz-
liligi ve bilgi giincellemeleri gibi konularin 6nemine dikkat ¢ekmektedir. Xie vd. (2022),
yapay zeka tabanli chatbot uygulamalarinin kullanicilart memnun edip etmedigi konu-
sunda yaptig1 meta analiz ¢aligmasi sonuglarina gore; hedonik, teknoloji ve sosyal mem-
nuniyet ile kullanict memnuniyeti arasindaki iligkinin giiclii ve pozitif oldugunu gdoster-
mis olup ayrica uygulamanin tasarimi da kullanicilarin memnuniyet diizeylerinin belir-

lenmesinde bir etken oldugu ifade etmistir. Buna dayanarak; Xie vd. kullanici merkezli,
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chatbot uygulamalarina kullanicilarin kolay bir sekilde erisebilmesi, kullanicilarin yeterli
bilgiye ulasmasinin saglanmasi ve diyaloglarin kisisellestirilmesi kullanict memnuniyeti
icin 6nemlidir. Sanal Asistan uygulamasina yonelik gerceklestirilen odak goriismelerde
de katilimcilar, kisisellestirilmis bilgiler konusunda benzer goriisleri ifade etmistir.

Tian vd. (2024, s. 12) kullanicilarin bir yapay zeka chatbotundan beklentileri ile
deneyimlerinin uyumunun, kullanimi devam ettirme niyetlerini dnemli dlciide etkiledi-
gini belirtmektedir. Kullanici memnuniyeti, gelecekteki niyetleri belirlemede kritik bir
oneme sahiptir. Bu durum, kullanic1 davranisi ile teknolojiyi benimseme siire¢leri ara-
sinda bir paralellik oldugunu ve kullanic1 deneyimi ile memnuniyetinin, siirekli kullanim
niyetleri iizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Sanal Asistan uygulamasini kullanan-
larin 6nem ve deneyim diizeyleri arasindaki farklar gz 6niinde bulundurularak kullani-
cilarin beklentilerine gore memnuniyet diizeyleri, uygulamay1 daha énce kullananlarin
uygulamay1 kullanmaya devam etme istegi agisindan kurum yoneticilerine ve uygulama
gelistiricilere fikir verebilir.

Hou vd. (2024, s. 8) Bilgisayar Programciliginda kayith 6grenenlerin {iretken ya-
pay zeka tabanli ChatGPT uygulamasindaki taleplerini incelediginde, uygulamanin ancak
ogrenenlerin mesajlari agik ve anlasilir yazdiginda daha iyi sonuglar verdigini ortaya koy-
maktadir. Anadolu Universitesinin Sanal Asistan uygulamasina yonelik yapilan bu aras-
tirma da benzer sonug elde edilse de Sanal Asistan uygulamasini kullanan katilimcilarin
aksine Hou vd.’nin aragtirmasinda ChatGPT yi kullananlar ikinci ve sonraki mesajlarinda
iiretken yapay zekanin daha iyi cevaplar verdigi ifade etmektedir. Boubker(2024, s. 11)
yiiksekogretim kurumlarindaki 6grenenlerin ChatGPT’yi kullanmasi ile ilgili yaptig1 am-
pirik aragtirmaya gore, ChatGPT'nin algilanan faydasi, kullanim1 ve 6grenci memnuniyeti
iizerinde pozitif etkileri oldugu sonucunu elde etmistir. Bu baglamda, ChatGPT kullanim1
ve algilanan faydasi, 6grenenlerin memnuniyet seviyelerini ve bireysel etkileri pozitif
yonde etkilemektedir. Boubker’e gore yiiksekdgretim kurumlari, yapay zekayi sundugu
hizmetlere entegre edebilir.

Tayland’da bir egitim kurumunda yapay zeka tabanli chatbotlar ile ilgili 6grenen-
lerin goriislerini arastiran Kingchang vd. (2024, s. 34) uygulamay1 kullanan katilimeilarin
yiiksek diizeyde uygulamadan memnun kaldig1 sonucunu elde etmistir. Anadolu Univer-
sitesinin Sanal Asistan uygulamasini kullanan katilimeilar beklentilerine gore biraz mem-
nundur. Ayrica, Kingchang vd. yapay zeka tabanli chatbotlarin egitim ve 6gretim konu-

larinda Oneriler sunan araglar olarak da kullanabilecegini ifade etmektedir.
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Aragtirmanin birinci kisminda anket formunu dolduran kullanicilar ile ikinei kis-
minda goriisme yapilan kullanicilarin goriisleri biitiinciil olarak ele alindiginda; Sanal
Asistan uygulamasi i¢in 6nem diizeyi yliksek iken yasanilan deneyim diizeyi diistiktiir.
Bu da kullanicilarin beklentilerine gére memnuniyet diizeylerinin diigiik olmasina sebep
olmaktadir. Arastirmanin her iki kisminda da kullanicilar, Sanal Asistan uygulamasinin
anlik, hizli bilgiler vermesinden ve 7/24 kullanilabilir olmasindan memnuniyet duyarken
uygulamanin bilgi cesitliligi ve detayr konusunda eksikleri oldugunu ifade etmektedir.
Genellikle kullanicilar, uygulamanin sordugu sorulari algilayamamasi ya da algilasa bile
cevap verememesinden memnun olmadigini belirtmektedir. Bu nedenle, katilimeilarin
cogu Sanal Asistan uygulamasinin ¢ok robotik cevaplar verdigini, bir insan hissi yarat-
madigini diisiinmektedir. Katilimcilar, kisisel bilgilerin giivenligi konusunda bazi siiphe-
lerinin oldugunu belirtse de uygulamada 6zel bilgiler istenmedigi i¢in cogunlukla kendi-
lerini giivende hissetmektedir. Kullanicilar uygulamanin tasarimini genel olarak sade ve
estetik bulsa da uygulamanin yer aldig1 platformlarda ¢ok belirgin olmadig i¢in dikkat
cekmedigini diistinmektedir. Arastirmanin ikinci kisminda katilimeilar, uygulamay1 mo-
bil cihazlardan da kullanmay1 tercih ettigini ifade ederken destek hizmetleri igin artik es-
kisi kadar AOF biirolarina gitmediklerini vurgulamaktadir. Ayrica, kullanicilar, akade-
mik destek hizmetlerinin de yapay zeka tabanli destek sistemlerine entegre edilmesi ge-
rektigini diisiinmektedir. Bu sonuglar; beta siirlimiindeki Sanal Asistan uygulamasini kul-
lananlarin, daha genis yelpazede bilgiye sahip olan bir Sanal Asistan uygulamasini bek-

lediklerini ortaya koymaktadir.

5.3. Oneriler

Bu boéliimde aragtirmadan elde edilen bulgular ile alanyazindaki bilgiler dogrultu-
sunda uygulayicilar ve arastirmacilara yonelik oneriler sunulmaktadir. Sanal Asistan uy-
gulamasinin bu ¢aligmada elde dilen goriisler dogrultusunda gelistirilmesi kullanici sayi-
sin1 artiraca@ gibi beklentiye gére memnuniyet diizeyini de artiracaktir. Anadolu Univer-
sitesi A¢ikogretim Sistemindeki 6grenen sayisit géz oniinde bulunduruldugunda akade-
mik destegi de kapsayacak sekilde iyilestirmelerin yapilmasi, kurumun sistematik olarak
destek hizmetlerini aksamadan vermesini saglayacaktir. Bunun yan1 sira Sanal Asistan
uygulamasinin gelistirilmesi, kayit ve sinav donemi gibi yogunlugun yasandig1 zaman-
larda personel sayis1 ve teknik altyapi kisitlar1 nedeniyle 6grenenlerin sorularinin kisa

zamanda dogru bir sekilde karsilanmasina imkan verecektir. Ik kisimda uygulayicilara
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yonelik Oneriler, Sanal Asistan uygulamasi ve benzeri uygulamalarin gelistirilerek kulla-
nicilarin beklentilerine gére memnuniyet diizeylerinin artmasini saglamak amacyla lis-
telenmistir. Ikinci kisimda ise arastirmacilara ynelik oneriler, bu arastirma neticesinde

daha sonra yapilabilecek ¢aligmalara yon vermek amaciyla listelenmistir.

Uygulayicilara yonelik oneriler

e Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sisteminde Sanal Asistan uygulamasinin hiz-
mete sunulmasina ragmen telefonla konusarak destek almak amaciyla Cagri Mer-
kezini arayan 6grenenlerin sayisinda diisiis yasanmadig1 gézlemlenmektedir. Ya-
pay zeka destekli Sanal Asistan uygulamalarinin insan gibi konusulanlar1 algila-
ylp insan sesiyle cevap verebilmesiyle ilgili farkli ¢aligmalar bulunmaktadir.
Cagr1 Merkezi tizerinden konusarak destek alma tercihinde bulunan kullanicilar
icin Sanal Asistan uygulamasinin yapay zeka destegiyle sesli olarak yanit verme-
sinin saglanmasi durumunda 6grenenlerin bu teknoloji i¢in beklentilerinin ne ol-
dugu arastirilabilir.

e Kaullanicilarin verdigi énem dogrultusunda yiliksek deneyim yasayabilmesi igin
caligmalar yapilabilir. Deneyim diizeyi diisiik olan konular, uzmanlar tarafindan
diizenli olarak sik periyotlarda incelenmeli ve deneyim diizeylerinin 6nem diize-
yine yaklagmasi icin ¢aligmalar yapilabilir.

e Ogrenenlerin sorularina daha akiskan sekilde cevaplayabilmesi i¢in Sanal Asistan
uygulamasi veritabaninda iyilestirilmeler yapilabilir, cevap verildikten sonra kul-
lanictya sorusuna tam olarak cevap alip almadig1 sorulabilir. Kullanici ilk cevabin
tam olarak istedigi cevabi kapsamadigini diisiiniirse “ayrica sorunuzla ilgili bu
cevaplara da goz atabilirsiniz” seklinde ifadeler ile ikinci ve ligiincii alternatifler
sunulabilir. Ayn1 soru i¢in siklikla bu islem yapiliyorsa alternatif cevaplar, asil
cevap yerine gecmesi saglanabilir.

e Sanal Asistan uygulamasinin hangi konularda yanlis ya da eksik bilgi verdigi hizli
bir sekilde tespit edilerek kullanicilarin memnuniyet diizeyinin artmasi saglanabi-
lir.

e Sanal Asistan uygulamasinin kullanicilara 6zgii igerikler sunabilmesi saglanabilir.
Ogrenenler, genel olarak Sik Sorulan Sorulara cevap alabilmektedir. Bunun yani
sira kigiye 6zgii bir uygulama olmasini saglamak amaciyla dgrenenler; sinav so-

nuglari, Genel Not Ortalamasi, ders durumu gibi bilgilere bu uygulama iizerinden
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erigebilir. Ayrica, elektronik ortamda diizenlenen belgeler kullanicinin hesapla gi-
ris yapmasi halinde bu uygulama iizerinden de diizenlenebilir. Bu sayede 6grene-
neler farkli otomasyonlarda ve internet sayfalarinda gezinmek yerine tek bir uy-
gulama tizerinden istedigi tiim bilgi ve belgelere erisebilir.

Akademik olmayan destek hizmetlerinin sunuldugu Sanal Asistan uygulamasina,
ogrenenlerin ihtiyaclar1 dogrultusunda akademik destek hizmetleri de entegre edi-
lebilir. Belirli konularda sadece, Internet sayfalarina yonlendirmek igin baglanti
paylasilmas1 yerine kullanicilar, belirli parametrelere gore kayit olmadan 6nce
hangi programa kayit yaptirabilecegini, kayit yaptirdiktan sonra ders se¢imini na-
sil yapabilecegini, hangi kitaplar1 ve hangi kaynaklar1 kullanabilecegini, akade-
mik basaris1 agisindan neler yapmasi gerektigini, mezuniyetten sonra hangi alanda
is bulabilecegini de bu uygulama iizerinden 6grenebilir. Uygulayicilar, kullanici-
larin paylastig1 bilgiler dogrultusunda akademik destek hizmeti de sunabilir.
Ogrenenlerin akademik basarisina yonelik ihtiyaclar1 dogrultusunda; e-Kampiis
sayfasindaki dersler, kitaplar ve materyaller, Sanal Asistan uygulamasina entegre
edilebilir. Ogrenenlerin akademik basarisini ilerletebilmesi igin Sanal Asistan uy-
gulamasi, etkin bir ara¢ olarak kullanilabilir. Ayrica, Sanal Asisitan gibi uygula-
malar yayginlastirilarak kisiye 6zgii sinavlar, Sanal Asistan gibi uygulamalar {ize-
rinden gergeklestirebilir.

Sanal Asistan, sadece 6grenen soru sordugunda cevap veren bir uygulama olmak-
tan ziyade 6grenenin durumuna goére 6nceden bilgilendirme yapan, énemli tarih-
leri hatirlatan ve akademik basariyla ilgili uyar1 yapan bir uygulamaya dontistii-
riilebilir.

Kitlesel acikogretim sistemine gore 6gretim yapan ve yonetsel yapist karmasik
olan yiiksekogretim kurumlari, milyonlarca dgreneni ilgilendiren uygulamalari
faaliyete gecirmeden O6nce uygulama tasarimiyla ilgili akademik ve yonetsel per-
sonelin goriislerinin arastirilmasi i¢in ¢alismalar yapabilir. Personelin goriisleri

dogrultusunda uygulamalarin tasarlanmasi ve gelistirilmesi iizerinde ¢alisilabilir.

Arastirmacilara yonelik oneriler
Acikdgretim Sistemi Ogrenci Otomasyonu ve Internet Sayfasinda arastirmada
kullanilan ¢evrimigi anket baglantisini agip Sanal Asistan uygulamasiyla ilgili bil-

gilendirmeyi gérmesine ragmen uygulamay1 deneyimlemeyi tercih etmedigi igin
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aragtirmaya dahil olmayanlarin destek ihtiyag¢larini hangi kanallardan almayn ter-
cih ettigi ve neden yapay zeka destekli bir uygulamay1 kullanmay1 tercih etmedigi
arastirilabilir.

Agikogretim Sistemindeki 6grenenler icin Sanal Asistan uygulamast ile diger des-
tek hizmetlerine yonelik goriislerin karsilastirilmasi i¢in bir arastirma yapilabilir.
Bu arastirmada Sanal Asistan uygulamasini kullananlarin 6énem ve deneyim dii-
zeyleri baz alinarak kullanicilarin beklentilerine gére memnuniyet diizeylerini be-
lirlemek amaciyla ¢alisma yapilmis olup farkli parametrelere gére memnuniyet
diizeyini belirlemek i¢in ¢aligmalar yapilabilir.

Akademik destek boyutunda Ag¢ikdgretim Sisteminde sunulan hizmetlere yonelik
ogrenenlerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine iliskin bu ¢alismaya ben-
zeyen bir ¢alisma yapilabilir ve akademik destek ile akademik olmayan destek
hakkinda kullanici goriisleri karsilastirilabilir.

Bu aragtirma, sadece 6grenenler i¢in degil tiim kullanicilarin Sanal Asistan uygu-
lamasina yénelik goriisleri icin gerceklestirilmistir. Sadece Anadolu Universitesi
Acikdgretim Fakdiltesi biiro personeli ya da Merkez Biiro personelinin Sanal Asis-
tan uygulamasina dair goriisleri de ayrica arastirilabilir, personelin goriislerine
gore de Sanal Asistan uygulamasi gelistirilebilir ya da ayr1 bir asistan tasarlanabi-

lir.
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EK-1

Kisisel Bilgi Formu

Degerli Katilimet,

Asagida yer alan anket formundaki bilgiler Dog.Dr. Irfan SURAL danigman-
liginda gerceklesecek olan Yiiksek Lisans Tez Calismast kapsaminda kullanilacaktir.
Calismanim amaci, Anadolu Universitesi Acikdgretim Sistemi Sanal Asistan uygulama-
siin hizmet kalitesini ve kullanan memnuniyetini 6lgmektir.

Gostermis oldugunuz ilgiye ve katkiniza tesekkiir ederiz.

Sefa Emre ONCU
Eskisehir Osmangazi Universitesi

Yiiksekdgretimin Yonetimi Yiiksek Lisans Programi Ogrencisi

Soru

Cinsiyetiniz

Yasiniz

Calistyor musunuz?

Anadolu Universitesi A¢gikdgretim Sisteminde kaydiniz var m1?
Kaydiniz varsa su anki durumunuz nedir?

Kaydiniz varsa kayit tiiriiniiz nedir?

Kaydiniz varsa hangi programda okuyorsunuz?

125



EK-2

E-QUAL (Uygulama Memnuniyet) Ol¢cegi

Onem Derecesi Acisindan
1: Hi¢ 6nemli Degil

2: Az Onemli

3: Biraz Onemli

4: Onemli

5: Cok Onemli

Deneyim Ac¢isindan

1: Kesinlikle katilmiyorum
2: Katilmiyorum

3. Kararsizim

4: Katiltyorum

5: Kesinlikle Katiliyorum

# Soru

1 Sanal Asistanin kullanimin1 kolay ve 6grenilebilir buluyorum

2 Sanal Asistanla olan etkilesimim agik ve anlasilir

3 Sanal Asistanin cevaplarda verdigi baglantilar1 (Web Sitelerini) dolasilabilir
buluyorum

4  Sanal Asistan1 kolay kullanilabilir buluyorum

5  Sanal Asistanin tasarim olarak ¢ekici bir goriinlimii vardir

6  Sanal Asistanin tasarimi, sitenin tiirline (tasarim diline) uygundur

7  Sanal Asistan, uzmanlarca gelistirilmis hissi verir

8  Sanal Asistan benim i¢in olumlu bir deneyim yaratir

9  Sanal Asistan, dogru bilgi saglar

10 Sanal Asistan, inandirict bilgi saglar

11 Sanal Asistan, zamaninda bilgi saglar

12 Sanal Asistan, ihtiya¢larimla ilgili bilgi saglar

13 Sanal Asistan, kolay anlagilir bilgi saglar

14 Sanal Asistan, uygun detayda bilgi saglar

15 Sanal Asistan, bilgiyi uygun bi¢cimde sunar

16  Sanal Asistan, iyi bir itibar uyandirir

17  Sanal Asistan, iglemleri tamamlamak konusunda giiven verir

18 Sanal Asistan, kisisel bilgilerimin giivende oldugu hissini verir

19  Sanal Asistan, kisisel bir hizmet hissi uyandirir

20 Sanal Asistan, bir topluluga ait olma hissi uyandirir

21 Sanal Asistan, kurumla iletisim kurmay1 kolaylastirir

22 Hizmetin soz verildigi sekilde sunulacagi konusunda kendimi giivende hisse-

derim
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EK-3

Odak Grup Goriisme Protokolii

Baslangic Aciklamasi

Merhaba Sayin Katilimeilar,

Bu ¢alisma, Anadolu Universitesi Acgikdgretim Sistemi Sanal Asistan uygulamasi hak-
kindaki gortislerinizi detayl olarak 6grenebilmek i¢in yapilmaktadir. Bu ¢alismadan elde
edilecek bilgiler, sadece bilimsel arastirmalar i¢in kullanilacak olup kesinlikle kisisel bil-
gileriniz paylasilmayacaktir. Samimi goriislerinizi 6zgiirce ifade etmeniz, Sanal Asistan
uygulamanin kullanici goriisleri dogrultusunda gelistirilmesi ac¢isindan i¢in 6nem goster-
mektedir.

Katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

Giris Sorulari
1. Sanal Asistan uygulamasini nasil buldunuz? Bu uygulamay1 bir biitlin olarak nasil
degerlendirirsiniz?
2. Sanal Asistan uygulamasinin begendiginiz yonleri nelerdir?

3. Sanal Asistan uygulamasinin begenmediginiz yonleri nelerdir?

Gecis Sorulari
1. Sanal Asistan ile yazigmak size bir insanla iletisim kuruyormus hissi verdi mi?
2. Destek hizmetleri alirken karsinizda bir insan olmamasi hakkinda ne diisiiniiyor-

sunuz?

Anahtar Sorular
1. Sanal Asistan sizin i¢in kullanilabilir bir uygulama midir? Uygulamay1 kullanir-
ken zorlandiniz m1? Zorlandiysaniz sizce nedeni ne olabilir?
2. Sanal Asistan uygulamasinin verdigi bilgileri nasil buldunuz?
3. Sanal Asistan uygulamasini kullanirken kisisel bilgilerinizin giivenligi hakkinda
ne diisiindiiniiz?

4. Sanal Asistanin tasarimi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?
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Kapanis Sorular

1.

Sanal Asistan uygulamasina benzer diger uygulamalar1 kullandiniz m1? Kullan-
diysaniz ne diisiiniiyorsunuz?
Sanal Asistan uygulamasiyla ilgili sormayr unuttugum ve sizin sdylemek iste-

diginiz bir sey var m1?

Derinlemesine Goriisme Sorular:

1.

3.

Destek hizmetlerinin genellikle hangi sekilde sunulmasini edersiniz? (AOF Bii-
rosu, Cagri Merkezi, AOSDESTEK Soru-Sor, e-Posta, Dilekce/CIMER ya da Sa-
nal Asistan) Nedenini aciklayabilir misiniz?

Sanal Asistan uygulamasini hangi sayfa ya da uygulama {izerinden kullandiniz?
(AOSDESTEK, Acikdgretim Internet Sayfasi ve mobil uygulama)

Katilimcimin ilk soruda birden fazla ortami kullandigini soylemesi halinde soru-
lacak soru: En sik hangi sayfa ya da uygulama {izerinden Sanal Asistan uygula-

masint kullanmay1 tercih ediyorsunuz? Tercih etme nedeniz nedir?

Kuramsal/Kavramsal Cerceve Sorulari

1.

Akademik olmayan destek: Ogrenci isleriyle ilgili konularda destek hizmeti ve-
rilmesi hakkinda genel olarak ne diigiiniiyorsunuz?
Akademik destek: Akademik konularda destek hizmetleri verilmesi hakkinda ne

diisiiniiyorsunuz?
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