Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi (H. U. Journal of Education) Ozel Say1 1: 177-183 [2012]

EGITiM FAKULTESI OGRENCILERININ YONETSEL VE AKADEMIK
HiZMETLERE ILISKiN BEKLENTi VE MEMNUNIYET DUZEYLERI

THE EXPECTATION AND SATISFACTION LEVELS OF EDUCATIONAL
FACULTY STUDENTS ABOUT MANAGERIAL AND ACADEMIC SERVICES

Hasan Eris *, Hatice Capkier **

OZET: Universite 6grencilerinin biiyiik bir boliimii iiniversiteye biiyiikk beklentilerle baslamakta ve bu
beklentilere ulasip ulagamamaktaki disiinceleri de onlarin iiniversiteden beklentilerinin derecesini ortaya koymaktadir.
Bireysel, kurumsal ve toplumsal rekabetin tavan yaptigi bilgi toplumunda o6zellikle iiniversiteler arasi daha yogun bir
rekabetin oldugu asikardir. Boyle bir rekabet ortaminda rakiplere oranla avantaj elde etmek ve daha kaliteli hizmetler
sunulmasi kapsaminda bu tiir aragtirmalarin yapilmasina daha fazla 6nem ve oncelik verilmesi iniversitelerin yararina
olacaktir. Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin ortaya konulacagi bu c¢alismada fakiiltenin
fiziki kosullari, dersler, yonetici 6zellikleri ve dgretim elemanlar1 dikkate alinmaktadir. Beklenti ve memnuniyet arasindaki
farkin az olmasi liniversitenin, 6grencilerin beklentilerini karsilama performansiin belli oranda iyi olduguna, farkin ¢ok
olmasi ise performansin belli oranda iyi olmadigina olduguna isaret etmektedir. Ote yandan beklenti diizeyinin yiiksek
memnuniyet diizeyinin diigiikk oldugu durumlar {iniversitenin hemen miidahale etmesi ve gelistirme programlarina acilen
almasi gereken noktalardir. Beklenti ve memnuniyet diizeyinin yiliksek oldugu durumlar ise iiniversitenin akademik
hizmetlerinde giiglii oldugu ve avantaj saglayan noktalar olarak yorumlanmaktadir. Beklenti diizeyinin diisiik memnuniyet
diizeyinin yiiksek oldugu durumlarda ise iiniversitenin 0grenci beklentilerini agan bir hizmet anlayisina sahip oldugu
sOylenebilir ancak bu duruma oldukga az rastlanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Beklenti, memnuniyet, yonetsel akademik servisler

ABSTRACT: Majority of the university students have big expectations when they begin university life and their
ideas for achieving these expectations reveal the degree of their university expectations. Individual, institutional and social
competition makes it obvious to reach the peak in information society especially an intensive competition among universities.
It will be advantageous to give importance and priority for universities and conduct this type of researches to present more
qualified services for competitors in such a competitive environment. This study aims to present the degree of expectations
and satisfaction of the students of Education Faculty by taking into consideration physical conditions of the faculty, courses,
management characteristics and instructors. Small difference between expectation and satisfaction of the university shows
that students’ expectations are met with good performance, when there is a big difference it shows that performance is not
good in a particular area. On the other hand, when the degree of expectations is high and satisfaction degree is low
universities should use intervention immediately and create development programs. When the degree of expectation and
satisfaction are high, universities are considered to be strong in providing academic services and advantages. When the
degree of expectation is low and the degree of satisfaction is high, universities exceed the services of expectations of the
students, but this situation is very rare.
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1. GIRIS

21. yy toplumuna dahil olan yeni anlayislar, yonetim modelleri ve bilgi ¢esitleri tiim kurum ve
organizasyonlarda benimsenmeye ve uygulanmaya c¢alisilmaktadir. Tiim bu yeniliklerin basarili bir
sekilde uygulanmaya calisiimasinda da en 6nemli amag bireysel, kurumsal ve toplumsal verimliligi
artirmak olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bilgi cagiyla birlikte giiniimiizde bilgiye verilen énem giderek
artmakta, kurumlar farkindaliklarmi ortaya koyabilmek ig¢in yaratici, yenilik¢i bir kurum kdiltiirii
olusturma ¢abasi igine girmislerdir.
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Universite dgrencilerinin biiyiik bir boliimii {iniversiteye biiyiik beklentilerle baslamakta ve bu
beklentilere ulasip ulasamamaktaki diisiinceleri de onlarin iiniversiteden beklentilerinin derecesini
ortaya koymaktadir. Bireysel, kurumsal ve toplumsal rekabetin tavan yaptig1 bilgi toplumunda
ozellikle tiniversiteler arast daha yogun bir rekabetin oldugu asikardir. Boyle bir rekabet ortaminda
rakiplere oranla avantaj elde etmek ve daha kaliteli hizmetler sunulmasi kapsaminda bu tiir
arastirmalarin yapilmasina daha fazla 6nem ve dncelik verilmesi iiniversitelerin yararina olacaktir.

Dogu Akdeniz Universitesi Egitim Fakiiltesi dgrencilerinin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
ortaya konulacagi bu calismada fakiiltenin fiziki kosullari, dersler, yonetici 6zellikleri ve 6gretim
elemanlar1 dikkate alinmaktadir. Beklenti ve memnuniyet arasindaki farkin az olmasi iiniversitenin,
Ogrencilerin beklentilerini karsilama performansimin belli oranda iyi olduguna, farkin ¢ok olmasi ise
performansin belli oranda iyi olmadigina olduguna isaret etmektedir. Ote yandan beklenti diizeyinin
yiiksek memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu durumlar iiniversitenin hemen miidahale etmesi ve
gelistirme programlarina acilen almasi gereken noktalardir. Beklenti ve memnuniyet diizeyinin yiiksek
oldugu durumlar ise iiniversitenin akademik hizmetlerinde giiclii oldugu ve avantaj saglayan noktalar
olarak yorumlanmaktadir. Beklenti diizeyinin diisiik memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu
durumlarda ise iiniversitenin Ogrenci beklentilerini asan bir hizmet anlayisina sahip oldugu
sOylenebilir ancak bu duruma olduk¢a az rastlanmaktadir. Hem beklenti hem de memnuniyet
diizeyinin diisiik oldugu durumlar ise {iniversiteye, 6grencilerin az deger verdikleri durumlari inceleme
firsatim1 saglamaktadir (Noel ve Levitz, 2005).

1.1.Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci Dogu Akdeniz Universitesi Egitim Fakiiltesinde 6grenim goren
Ogrencilerin,

a) Universitenin saglanis oldugu egitsel ve yonetsel hizmetler,

b) Dersler, 6gretim elemanlari, fakiiltenin fiziki kosullart ve yonetici Ozellikleri alt
boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerini 6grenci goriislerine dayali olarak saptamak ve
karsilagtirmaktir.

2. YONTEM

2.1. Arastirmanin Evren ve Orneklems
Arastirmanin evren ve drneklemini Dogu Akdeniz Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde (Ingiliz
Dili Egitimi Béliimii, Egitim Bilimleri Boliimii, Tiirkge Egitimi Boliimii, Ilkogretim Boliimii,
Bilgisayar ve Egitim Teknolojileri Boliimil) Ogrenim goren tiim ii¢ ve dordiincii simif
ogrencilerinden olugmaktadir (1188 6grenci).

2.2 Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi ve Uygulanmasi

Anket formundaki maddelerin hazirlanmasinda Ekinci ve Burgaz’in (2007) yaptigi
“Hacettepe Universitesi Ogrencilerinin Bazi Akademik Hizmetlere Iliskin Beklenti ve
Memnuniyet Diizeyleri” konulu arastirmasinda kullandig1 6l¢ekten yararlanilmig, Altas’in (2006)
“Universite Ogrencileri Memnuniyet Arastirmasi” konulu calismasindan ve “Cumhuriyet
Universitesi Memnuniyet Anketi”nden yararlanmilmistir. Tlk asamada hem alanyazin taramasindan
elde edilen veriler hemde yukarida belirtilen caligmalardan alinan maddelerle Ogrencilerin
iiniversite hizmetlerine yonelik “Beklenti ve Memnuniyet” alt boyutlarimi igeren bir madde
havuzu olusturulmustur. Veri toplama aracindaki maddeler likert tipi besli dereceleme Glgeginde
“Hi¢ (1), Az (2), Orta (3), Oldukca (4), Cok (5) biciminde yapilandirilmistir. Veri toplama
aracinin  kapsam gecerligi uzman gorligiine gore belirlenmis ve 75 Ogrenci ilizerinde pilot
uygulama yapilmistir. Pilot uygulama sonunda Cronbach alpha giivenirlik diizeyleri “YoOnetsel-
Fakiiltenin Fiziki Kosullarr” i¢in 0.875“Egitsel-Dersler” igin 0.769, ‘“Yonetsel-Yonetici
Ozellikleri” ve “Egitsel-Ogretim Eleman1” i¢in 0.823 olarak hesaplanmustir.
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2.3 Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Verilerin ¢oziimlenmesinde ortalamalar ve standart sapmalar hesaplanmis, beklenti ve
memnuniyet diizeylerine iligkin ortalamalar arasindaki farkin test edilmesinde eslestirilmis
gruplar icin t testi (paired-sample t test), 0grenci beklentilerinin ve memnuniyet diizeylerinin
boliimlere gore karsilastirilmasinda tek yonlii varyans analizi (F testi) kullanilmistir. Anlamh
farklilik ¢gikmasi durumunda ikiserli karsilagtirmalarda Post Hoc testlerin LSD testi kullanilmustir.
Anlamlilik diizeyi .05 olarak alinmigtir. Beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasinda istatiksel
olarak anlamli olan ortalamalar farki memnuniyet diizeyinin gostergesi olarak alinmigtir. Farkla
memnuniyet diizeyi ters orantili olarak degerlendirilmistir. Bir baska anlatimla, fark kiigiildiikce
memnuniyet diizeyi artmakta, fark biiyiidilkge memnuniyet diizeyi azalmaktadir. Degerlendirme
Olceginin puan araliginin hesaplanmasinda en yiiksek deger olan 5’ten en diisiik deger olan 1
cikarilmis ve elde edilen 4 sayisi segenek sayist 5 oldugundan 5’e boliinmiistiir. Bu islemin
sonucunda 0,80 katsayisi bulunmustur. Boylece asagidaki g¢izelgede agirlikli aritmetik
ortalamalarin degerlendirme aralig1 ortaya ¢ikmaistir.

Tablo 1: Beklenti-Memnuniyet Farkina Gére Memnuniyet Diizeyi

Beklenti-memnuniyet ortalamalari Ortalamaya gore beklenti ve/veya
farkina gére memnuniyet diizeyi memnuniyet diizeyi
0.00-0.80 Cok 1.00-1.80 Hig
0.81-1.60 Oldukca 1.81-2.60 Az
1.61-2.40 Orta 2.61-3.40 Orta
2.41-3.20 Az 3.41-4.20 Oldukca
3.21-4.00 Hig 4.21-5.00 Cok
3. BULGULAR

3.1 Universitenin Fiziki Kosullarina iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri (Yonetsel)

Genel olarak 6grencilerin fiziki kosullara iligskin beklenti diizeyleri 3.74 ortalama ile
“olduk¢a” diizeyinde ¢ikmistir. Genel memnuniyet diizeylerinin ise 3.32 ortalama ile “orta”
diizeyde oldugu goriilmektedir. Siniflardaki 6grenci sayisinin ideal olmasina yonelik
beklentilerinin bu simiflamadaki en diistik beklenti diizeyi oldugu goriilmektedir (X=3.55). Bu
durum bize Ogrencilerin iiniversiteye baslamadan oOnce siniflarinin kalabalik olacagini
diisiindiiklerini ve bu diislincelerinde de (X=3.21) memnuniyet diizeyi ile hakli olduklarimi
gostermektedir. Fakiiltenin uygun yerde olmasina yonelik beklenti diizeyleri en yiiksek
beklentiye sahip madde olarak karsimiza g¢ikmaktadir (X=4.02). bu yondeki memnuniyet
diizeyleri ise (X=3.89) olarak hesaplanmis ve beklenti memnuniyet ortalamalar1 farkina gore
memnuniyet diizeyine bakildiginda en diisiik beklenti memnuniyet farkinin (0.13) farkla bu
maddeye yonelik oldugunu gormekteyiz. Bu bulguya dayali olarak fakiiltenin 6grencilerin
kokankladig1 alanlara yakin olmasinin onlar agisindan 6nemli oldugu seklinde yorumlanabilir.
Bilgisayar imkanlarinin yeterli olmasina yonelik madde, beklenti memnuniyet farkinin en
yiiksek oldugu madde olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bu durumda {iniversite Ogrencileri
fakiiltede ve okul genelinde &grencilere sunulan labaratuvar hizmetlerinin yetersiz oldugu
distinmektedirler. Kampiisiin yeterli biiyiikliikkte olmasi ve kiitiiphane imkanlarinin yeterli
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olmast yoniinde Ogrenci memnuniyetlerinin, beklenti diizeylerinden yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durumda tiniversite kampiisiiniin biiyiikliigiiniin ve kiitiiphane imkanlarinin
ogrencileri tatmin ettigi seklinde bir diigiince yiiriitebiliriz. Genel olarak inceledigimizde ise
ogrencilerin diniversitenin fiziki kosularina iliskin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin hep
“orta” ve “oldukca” diizeyinde oldugu, “hi¢”, “az” ve “cok” diizeyinde bir maddeye
rastlanilmadig goriilmektedir.

3.2 Universitenin Egitim Fakiiltesindeki Derslere iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri
(Akademik/Egitsel)

Genel anlamda 6grencilerin fakiiltedeki derslere iliskin beklenti diizeyleri (X=3.78) ortalama ile
“olduk¢a”, memnuniyet diizeyleri ise (X=3.04) ile “orta” diizeyde ¢ikmistir. Genel olarak en diigiik
memnuniyet diizeyinin bu guruba yonelik oldugu saptanmis ve 0.74 puanlik bir farkla en yiiksek
beklenti memnuniyet farkinin bu alanda oldugu goriilmiistiir. Bu durumda 6grencilerin fakiiltede
“yeterli sayida 6gretim elemani olmas1”, “derslerde teknolojik imkanlarin yeterli sekilde kullanilmas1”
ve “derslerin islenisinde farkli yontemler kullanilmasi” gibi konulari ¢ok onemsedikleri fakat bu
durumda 6zellikle bu maddelere yonelik hi¢ memnun olmadiklar1 yoniinde bir diigiince gikarilabilir.
Ciinkii 6zellikle bu maddelerin beklenti ve memnuniyet farklari sirasiyla 0.60, 0.82 ve 0.61 puanla en
yiiksek farkin bulundugu maddeler olarak géze carpmaktadir. Yine bu grupda “Ders siirelerin yeterli
olmasi”’na iliskin madde hem en yiiksek beklentiye (X=3.94) hem de en yiikksek memnuniyete
(X=3.93) sahip madde olarak tespit edilmistir. Ayrica bu madde beklenti ve memnuniyet farkinin en
diisiik oldugu madde olarak da goze carpmaktadir (0.01). “Ders sayisinin fazla olmasi” ile ilgili
maddeye yonelik de dgrencilerin memnuniyet diizeylerinin (X=3.42) beklenti diizeyinden (X=3.42)
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu durumda 6grencilerin almis olduklart donemlik ders sayilarindan
memnun olduklar1 gozlemlenmektedir. Bu grupdaki derslerle ilgili maddeler incelendigi zaman 18.
Madde olan “6grencilerin ilgi ve gereksinimlerini karsilayacak say1 ve g¢esitlilikte derslerin
bulunmasi”na iligkin madde (X=2.39) ortalama ile en diisik memnuniyete sahip madde olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bu bulguya dayali olarak da 6grencilerin fakiiltede segmeli derslerle ilgili
sikint1 yasadiklarina dair bir diigiince gelistirebiliriz.

3.3 Fakiiltedeki Yonetici Ozelliklerine iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri (Yonetsel)

Genel olarak egitim fakiiltesi 6grencilerinin fakiiltedeki yonetici 6zelliklerine iliskin beklenti
diizeyleri (X=3.78) ortalama ile “oldukca” diizeyde iken, memnuniyet diizeyleri ise (X=3.15) ile
“orta” diizeyde olarak gozlemlenmistir. Bu grupda yer alan sekiz maddenin de beklenti memnuniyet
farki diger gruplara oranla daha yiiksek ¢ikmistir. Bu bulgular bize egitim fakiiltesi 6grencilerinin
fakiiltedeki yonetici Ozelliklerine iliskin memnuniyet diizeylerinin beklentilerinin epey altinda
oldugunu gosterir. Bu grupda diger Onceki gruplara kiyasla memnuniyet diizeyinin beklenti
diizeyinden yiiksek ortalamaya sahip hi¢bir maddeye rastlanamamistir. Bu bulgu da yine bize fakiilte
Ogrencilerinin fakiiklte yoneticilerinden memnun olmadiklarini géstermektedir. Sekiz maddelik mu
grupda “Fakiilte yonetiminin dgrencilere ders disi1 sosyo-kiiltiirel ve egitsel etkinliklere tesvik edip
destek saglamas1” (X=2.89), “fakiiltemizde ders i¢i ve ders dis1 basarilarimiz ile Grnek
davraniglarimizin 6diillendirilmesi” (X=2.81) ve “fakiilte yoneticilerine rahat ulagilmasi” (X=2.87)
maddeleri en diisik memnuniyet diizeyine sahip maddeler olarak saptanmustir. “Fakiilte yoneticilerinin
giivenilir olmasi”na yonelik madde ise bu grupdaki en yiiksek ortalamaya sahip madde olarak tespit
edilmistir. Bu durum da 6grencilerin genel olarak yoneticilerden ¢ok memnun olmasalar da onlara
giivendikleri seklinde yorumlanabilir. Yine bu grupdaki beklenti ve memnuniyet diizeyleri hep “orta”
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ve “oldukg¢a” diizeyinde olup, “hi¢”, “az” ve “cok” diizeyinde bir maddeye rastlanmamuistir.
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3.4 Fakiiltedeki Ogretim Elemanlarina iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri (Egitsel)

Genel anlamda egitim fakiiltesi 6grencilerinin fakiiltedeki 6gretim elemanlarina iligkin beklenti
diizeyleri (X=3.79) ile “olduk¢a” diizeyde iken memnuniyet diizeyleri ise “orta” diizeyde bir egilim
gostermektedir. Bu grupda en fazla gbze carpan maddeler, &grencilerin smav, proje, 6dev ve
etkinliklere dayali yapilan ¢aligmalara yonelik memnuniyetsizlikleridir. Tabloda da agikca goriildiigi
lizere “Ogretim elemanlarimin sinav, proje, édev ve etkinliklere adil ve ayirimci olmayan bir
degerlendirme ve notlandirma yapmasi (X=3.30)", “Derste verilen ddevierin ve projelerin
ogrencilerin 6grenmesine katki saglamasi (X=3.35)" ve “Derste verilen odevlerin ve projelerin
ogrencilerin basarisina katki saglamasi (X=3.34)” maddeleri bu grupdaki en diisiik memnuniyet
diizeyine sahip olan maddelerdir. Bu bulguya dayali olarak 6gretim elemanlarinin derslere ek olarak
yaptiklar1 ve yaptirdiklar1 ¢alismalarin 6grenciler tarafindan gerekli ve etkili olarak kabuledilmedigi
seklinde diisiiniilebilir. Bu grupda yine memnuniyet diizeyinin beklenti diizeyinden yiiksek oldugunu
gosteren hicbir bulguya rastlanilmamaktadir.

4, SONUC VE ONERILER
4.1. SONUCLAR

1. Egitim fakiiltesindeki Ogrenciler, iiniversitenin sundugu akademik ve yonetsel hizmetlerin
Ogrenci basarisindaki roliinii 6nemsemektedirler.

2. Ogrencilerin, iiniversitenin sundugu bu hizmetlerin niteliginden ¢ok da memnun olmadiklar1
goriilmektedir.

3. Universitenin sunmus oldugu akademik hizmetlerden dgretim elemanlarina iliskin boyutun
derslerle ilgili boyuta oranla Ogrenciler agisindan daha g¢ok tatmin edici oldugu ortaya
cikmustir.

4. Universitenin sunmus oldugu akademik hizmetlerden derslere iliskin olan boyut daha diisiik
memnuniyet diizeyine sahip oldugundan bu hizmetlerin niteliginin 6grencileri tatmin etmedigi
ortaya ¢ikmustir.

5. Fakiilte 6grencileri iiniversitenin sunmus oldugu yonetsel hizmetlerden fakiiltenin fiziki
kosullarina iliskin boyutundan yonetici Ozelliklerine iliskin boyuta oranla daha fazla
memnundurlar.

6. Universitenin sunmus oldugu ydnetsel hizmetlerden yonetici dzelliklerine iliskin olan boyut
daha diisiik memnuniyet diizeyine sahip oldugundan bu hizmetlerin niteliginin 6grencileri
tatmin etmedigi ortaya ¢ikmistir.

4.2. ONERILER

1. Ogrenci beklenti ve memnuniyet diizeyleri iiniversite genelindeki tiim fakiiltelerde uygulanarak
fakdilteler arasi kargilastirma yapilabilir.

2. Ogrenci beklenti ve memnuniyet diizeyleri dzel ve devlet iiniversiteleri karsilastirilarak bir
calisma yapilabilir.

3. Ogrencilerin beklenti ve memnuniyetlerine iliskin diisiinceleri yiiz yiize yapilacak goriismelerle
belirlenerek daha etkili dnlemler alinabilir.

4. Elde edilen sonuglar gerekli birimlerle paylagilabilir ve bu tiir hizmetlerin nitelikleri artirilabilir.



182 H.ERIS-H.CAPKINER | H. U. Egitim Fakiiltesi Dergisi (H. U. Journal of Education), Ozel Say1 1 (2012), 177-183

KAYNAKLAR

Alttas, D. (2006) Universite Ogrencileri Memnuniyet Arastirmasi, Marmara Universitesi I.B.F.F
Dergisi, Cilt XXI, Sayi 1.

Ekinci, E., Burgaz, B. (2007). Hacettepe Universitesi Qgrencilerinin Bazi Akademik Hizmetlere
Iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 33, 120-
134

Nadiri, H., Hussain, K., Kandampully, J. (2011). Zones of Tolerance for Higher Education Services: A
Diagnostic Model of Service Quality towards Student Services.

Noel-Levitz, Inc. (2005) National online learners priorities report. 2005 Research Report, (Iowa City,
Noel-Levitz Center for Enrollment Management).

Extended Abstract

Majority of the university students have big expectations when they begin university life and

their ideas for achieving these expectations reveal the degree of their university expectations.
Individual, institutional and social competition makes it obvious to reach the peak in information
society especially an intensive competition among universities. It will be advantageous to give
importance and priority for universities and conduct this type of researches to present more qualified
services for competitors in such a competitive environment.
This study aims to present the degree of expectations and satisfaction of the students of Education
Faculty by taking into consideration physical conditions of the faculty, courses, management
characteristics and instructors. Small difference between expectation and satisfaction of the university
shows that students’ expectations are met with good performance, when there is a big difference it
shows that performance is not good in a particular area. On the other hand, when the degree of
expectations is high and satisfaction degree is low universities should use intervention immediately
and create development programs. When the degree of expectation and satisfaction are high,
universities are considered to be strong in providing academic services and advantages. When the
degree of expectation is low and the degree of satisfaction is high, universities exceed the services of
expectations of the students, but this situation is very rare.

This study is set to investigate students’ perceptions by using a descriptive survey model. The
aim of this study is to determine the students’ perceptions of their expectations and satisfaction in
comparison to teaching and management services, courses, instructors, physical conditions of the
faculty and characteristics of the management provided in the Eastern Mediterranean University.
Development of data collection instrument was structured by reviewing the literature and items of
above mentioned studies in terms of the university services of the students to create “Expectation and
Satisfaction” item. Items in the data collection instrument were structures based on the 5 Likert point
scale including “None (1), Little (2), Fair (3), Relatively (4), Very Much (5). Content validity of the
data collection instrument was examined by expert opinion and a pilot study was conducted with 75
students. As a result of the pilot study, level of Cronbach alpha reliability was calculated for
“Management-Physical Conditions of the Faculty” as 0.865, “Teaching Courses” as 0.786,
“Characteristics of Management” and “Teaching Instructors” as 0.875.

For the calculation of the data, averages and standards were calculated, t test (paired-sample t-
test) for determining the difference of the expectations and satisfaction level between the groups was
used, and one-way analysis of variance was made to compare the students’ expectations and
satisfaction level in terms of departments. LSD test of Post Hoc test was used for significant
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differences between the double comparisons. Significance level was taken as .05. Difference of the
satisfaction level was taken as the indicator between expectation and satisfaction averages as
statistically significant.

The results generally show that the average of students’ level of expectations in terms of
physical conditions is 3.74 “relatively”. The average of the students’ level of expectations in terms of
the faculty courses is (X=3.78) “relatively”, satisfaction level is (X=3.04) “fair”. In general, the lowest
level of satisfaction in this group is found to be 0.74. Average of education faculty students’
expectations level in terms of the management characteristics is (X=3.78) “relatively”, whereas
satisfaction level is found to be (X=3.15) “fair”. Lastly, average of the students’ expectations level in
terms of faculty instructions is (X=3.79) “relatively” whereas satisfaction level is “fair” in the
education provided.



