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0z

Bu ¢alisma, liniversite 6grencilerinin given, memnuniyet ve beklenti diizeylerini 6l¢gmeyi ve bu degiskenler arasindaki iligkileri
ortaya ¢ikarmayl amacglamaktadir. Alanyazinda Kisilerin gliven ve memnuniyet diizeylerinin bir kurum veya kurulus ile
siirdiirtilen iligkiyi etkiledigi gortilmektedir. Ayrica, beklenti ile giiven ve memnuniyet arasinda anlaml bir iliski bulunmaktadir.
Bu dogrultuda, ¢alismanin temel motivasyonu, iiniversite 6grencilerinin okullarina iliskin giiven, beklenti ve memnuniyet
algilarini 6l¢mek ve bu degiskenler arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu sayede iiniversite dgrencilerinin okullarina
karsi tutum ve beklentilerinin ortaya ¢ikartilmasi amaglanmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemini Tiirkiye’deki liniversitelerde
egitim goren lisans 6grencileri olusturmaktadir. Bu dogrultuda, 2021-2022 ve 2023-2024 egitim O0gretim doénemlerinde
cogunlugu Istanbul Kiiltiir Universitesi’nde egitim gérmekte olan 259 {iniversite 6grencisine anket yoluyla ulagilmistir. Verilerin
toplanmasina iligkin etik kurul karari, Kiiltiir Universitesi Etik Kurulu tarafindan 14.02.2020 tarihinde, 3596 sayih yaz ile
almmustir. Arastirmanin amaci dogrultusunda, tanimlayicr istatistiki analizler, faktér analizi, gecerlik ve giivenirlik analizleri ve
korelasyon analizi uygulanmistir. Ayrica memnuniyet degiskenin yordayicilarinin belirlenmesi i¢in ¢oklu dogrusal regresyon
analizi, sosyodemografik degiskenler acisindan degiskenlerin ne dlgiide farklilastigini anlamak tizere bagimsiz érneklem t-testi
uygulanmistir. Elde edilen sonuglar neticesinde 6grencilerin iiniversitelerine duyduklari giivenin, memnuniyet diizeylerini 6nemli
o6lciide yordadigl goriiliirken, beklenti diizeylerinin herhangi bir yordayici etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica, gelisim
beklentisi ve kisisel gelisimden memnuniyet agisindan cinsiyetler arasinda anlaml bir fark olmazken, beklenti degiskeninde
6grencinin sinif agisindan anlamli bir fark bulunmustur. Bu dogrultuda, birinci sinif 6grencilerinin beklenti diizeylerinin dérdiincii
sinif 68rencilerine gore daha yiiksek oldugu goériilmektedir. Arastirma sonuglarinda, akademisyen ve uygulayicilar igin 6neriler
sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Giiven, memnuniyet, beklenti

A STUDY ON THE DETERMINATION OF TRUST, SATISFACTION AND EXPECTATION LEVELS
OF UNIVERSITY STUDENTS

ABSTRACT

This study aims to measure the levels of trust, satisfaction and expectation of university students and to reveal the relationships
between these variables. In the literature, it is seen that trust and satisfaction levels of individuals affect the relationship with an
institution or organization. In addition, there is a significant relationship between expectation and trust and satisfaction.
Accordingly, the main motivation of the study is to measure university students' trust, expectation and satisfaction perceptions of
their schools and to reveal the relationships between these variables. In this way, it is aimed to reveal the attitudes and
expectations of university students towards their schools. The sample of the study consists of undergraduate students studying
at universities in Turkey. Accordingly, 259 university students, most of whom were studying at Istanbul Kiiltiir University during
the 2021-2022 and 2023-2024 academic years, were reached through a questionnaire. The ethics committee decision regarding
data collection was taken by Kiiltiir University Ethics Committee on 14.02.2020 with the numbered 3596. For the purpose of the
study, descriptive statistical analyses, factor analysis, validity and reliability analyses, and correlation analysis were applied. In
addition, multiple linear regression analysis was applied to determine the predictors of the satisfaction variable, and independent
sample t-test was applied to understand the extent to which the variables differed in terms of sociodemographic variables.
According to the findings, it was concluded that students' trust in their universities significantly predicted their satisfaction levels,
while expectation levels did not have any predictive effect. In addition, while there was no significant difference between genders
in terms of development expectation and satisfaction with personal development, a significant difference was found in the
expectation variable in terms of the student's grade. In this direction, it is seen that the expectation levels of first-year students
are higher than fourth-year students. In the results of the research, suggestions for academicians and practitioners were
presented.
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GIRIS

Universite yasami, 6grencilerin hayatlari agisindan énemli bir déniim noktasini teskil etmektedir.
Bu donemde 6grencilerin yasadiklari deneyimler, onlarin akademik, sosyal ve kisisel gelisimlerine
onemli katkilarda bulunmaktadir (Tinto, 1993). Universite, yalnizca 6grencilerin yeni bilgiler ve
beceriler kazandiglr 6gretim kurumlari degil, ayn1 zamanda sosyal iliskiler kurdugu, kariyer
hedeflerini belirginlestirdigi, sosyal ve beseri sermayesini gliclendirdigi bir yerdir (Pascarella ve
Terenzini, 2005). Bu acgidan liniversite 6grencilerinin egitim 6gretim stireclerinin etkin olarak
yuriitiilmesi, bu siire¢ boyunca ortaya ¢ikabilecek muhtemel sorunlarin anlasilmasi ve ¢6ziimiine
dair yollarinin gelistirilmesi 6nem tasimaktadir.

Diger yandan lilkemizde yer alan liniversite sayisi ve dolayisiyla tiniversitede egitim goren 6grenci
sayisl da glin gectikce artmaktadir. Bu artis ile birlikte, iniversiteler akademik basarisi yiiksek,
sosyal iligkilerde kuvvetli 6grencileri kendi biinyelerine dahil etmek ve elde tutmak istemektedir
zira basarili 6grenciler liniversitelerin akademik basarilarim1 ve arastirma performanslarini
artirarak, kurumsal itibarini giiclendirmekte ve bu yolla ekonomik fayda saglamaktadir (Tinto,
1993). Bu rekabet ortami nedeniyle, liniversitelerin 6grencilerin memnuniyet diizeylerini
artirmak, giiven duygularini tesis etmek ve yilikseltmek ve beklentilerini karsilamak istedikleri
soylenebilir. Ciinkii bu durum o6grencilerin liniversite tercihlerinde 6nemli bir se¢im kriteri
olmaktadir. Ayrica, 68rencilerle uzun soluklu ve giivenilir iliskiler kurmak bir iiniversitenin
hayatta kalmasi ve rekabetini siirdiirmesi i¢in gerekli olan temel stratejik hedefleri arasindadir.
(Schlesinger vd., 2017).

Bu ¢alismada tiniversite 6grencilerinin giiven, memnuniyet ve beklentileri ve aralarinmdaki iliski
incelenmek istenmektedir ciinkii bu kavramlar esasen birbiri ile iliskili kavramlardir. llgili
alanyazin incelendiginde, 6grencilerin beklentileri ve liniversiteye karsi glivenleri, iiniversiteden
alinan verimi etkileyen 6nemli faktorlerdir (Bean ve Eaton, 2000). Ornegin, beklentilerini
karsilayan ogrencilerin, liniversiteye karsi daha fazla giiven duyduklar1 ve bu durumun da
tiniversiteden alinan verimi olumlu ydnde etkiledigi gozlemlenmistir (Kuh, 2001). Ayrica,
Uiniversiteye karsi gliven duyan 6grencilerin, daha basarili ve memnun olduklari belirtilmistir
(Astin, 1993). Bu baglamda, tiniversitelerin 6grenci beklentilerini anlamaya ve bu beklentilere
uygun hizmetler sunmaya 06zen gostermelerinin, bu yolla giiven ve memnuniyeti teskil
etmelerinin gerektigi sdylenebilir. Bu anlatilanlar dogrultusunda, tniversiteler 6grencilerinin
beklentilerini anlamak ve karsilamak icin ¢aba sarf etmelidir. Bu sebeple, beklenti, memnuniyet
ve giiven arasindaki iliskilerin arastirilmasi, bu kavramlarin hangi faktorlerden etkilendiklerinin
belirlenmesi biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Buna dayanarak, calismanin temel motivasyonu, bu
iligkilerin ortaya ¢ikarilmasini saglamaktir.

1. Literatiir Taramasi

Giiven, karsilikli olarak taraflarin diiriistliik ve gilivenirligine dayali olarak gelismektedir (Morgan
ve Hunt, 1994). Tanim olarak giiven, baska bir kisi veya kurulusun onlardan beklenen seyi
gerceklestirmedeki yetenegine olan 6znel degerlendirmeyi ifade etmektedir (Huang, 2001). Daha
basit haliyle ise baskalarin s6z ve eylemlerine iliskin inan¢ olarak tarif edilebilir (Cook ve Wall,
1980). Piriyakul vd. (2015)‘na gore tiim sosyal iliskilerin devamlilig1 giivenin tesis edilmesine
dayanmaktadir. Ilgili yazinda giiven duygusu ilk baslarda insanlar arasindaki bir iliski 6zelinde
incelenmis olmakla birlikte zaman igerisinde kapsami genisleyerek disiplinlerarasi bir ¢alisma
konusuna doniismiistiir. Bu nedenle giiven uzun bir siiredir alanyazinda yalnizca insanlar arasi
iliskiler 6zelinde degil, insan-o6rgiit arasindaki iliski baglaminda da ele alinmaktadir. (da Rosa
Borges vd., 2016).

Insan ve orgiit arasindaki iliski genellikle markaya giiven olarak adlandirilmakta ve marka
tarafindan temsil edilen sirketin miisterilerin c¢ikarlarini ve refahini karsilayabilecegine dair
miisterinin sahip oldugu algi olarak ifade edilmektedir (Law, 2014). Bu dogrultuda, pazarlama
alanyazininda, musteriler ile uzun ve dayanikli bir iliski kurmanin merkezinde giiven duygusunun
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yer aldigina dair genis bir literatiir olmasina ragmen (Chaudhuri ve Holbrook, 2001) egitim
alaninda 6grenci giiveni lizerine yapilan calismalar nispeten yenidir (Kwan, 2016). Ogrenci giiveni
kavrami ise Ogrencilerin Universitenin dogruluk ve diiristliigiine dair duydugu itimat
(Schlesinger vd., 2017), 6grencilerin iiniversitenin faaliyet ve eylemlerinin her zaman 6grenci
yararini gozetecegine dair besledigi inang olarak tanimlanmaktadir (Ghosh, vd., 2001). Zira, giiven
bir baska kisi ya da kurumun hareketlerinin kisi i¢in olumsuz bir sonu¢ yaratmayacagina dair
algiya karsilik gelmektedir (Lee, 2005). Bu baglamda, iiniversitelerin 6grencilerin aleyhine
yapacagl ya da 68renciler icin olumsuz algilanacak eylemleri giivenlerini zedelemektedir. Ciinkii
giiven tiim sosyal iligkilerin ana omurgasini olusturmaktadir, bu nedenle karsilikl iliski icinde
bulunan her iki tarafin glivenin devaminda rolii olmaktadir (Reina ve Reina, 2006). Bu
miitekabiliyet iliskisi cogunlukla bir beklenti barindirmaktadir, herhangi bir anlasma ya da s6zlii
ifade olmaksizin taraflar birbirlerinin beklentilerinin karsilanacagini diisiinerek giivenlerini
stirdiirmektedir (Six, 2003). Bu baglamda, giiven bir risk algis1 icermektedir. Bu nedenle, iki taraf
arasindaki giiven iliskisi hassas bir yapiya sahiptir ve dikkatle siirdiiriilmesi gereken unsurlar
barindirir (Tschannen-Mornan, 2003). Universitelerin 6grenci nezdinde giivenilirliklerini
stirdiirmesi, 0zellikle kriz anlarinda etkili iletisimi giiclendirmesi ve itibar kaybini azaltmasi (Kim
ve Yang, 2009) sebebiyle biiylik 6nem tasimaktadir. Ayrica 6grencilerin liniversiteye karsi
gliveni, onlara sosyal bir gruba aidiyet duygusu getirmektedir ve egitim hayati boyunca boyunca
artma egilimindedir (Thomas, 2012).

Memnuniyet bireylerin arzu ya da ihtiyaclarinin tamamlanmasi ile elde edilen bir mutluluk hissi
olarak tarif edilmektedir (Saif, 2014). Memnuniyet kavrami miisteri iliskileri baglaminda 6nemli
bir arastirma alani olmakla birlikte, egitim alaninda liniversite 6grencilerinin memnuniyeti de 20
yili askin bir siiredir arastirmacilarinin ilgisini ¢ekmektedir zira 6grencilerin memnuniyet
diizeyindeki artisinin degerli sonuglart1 bulunmaktadir (Elsharnouby, 2015). Misteri
memnuniyetine benzer sekilde, pek cok calisma algilanan hizmet kalitesindeki artisin 6grenci
memnuniyeti ile dogrudan iligkili oldugunu séylemektedir (Annamdevula ve Bellamkonda, 2016).
Alanyazinda égrenci memnuniyeti ile ilgili pek ¢ok ifade ve tanimlama bulunmaktadir. Ornegin
Oliver (1989)a gore O6grenci memnuniyeti egitimle ilgili deneyimler ve sonuglarin 6grenci
tarafindan 6znel bir sekilde iyi olarak degerlendirilmesini ifade etmektedir. Dolayisi ile 68renci
memnuniyeti kampiis hayatinda tekrar eden deneyimler ile strekli olarak sekillenmektedir
(Elliott ve Shin, 2002). Bu baglamda, yiiksek 6gretim alaninda 6grenci memnuniyeti ve bunun
cesitli etkileri, yliksek 6gretim kurumlari, hiikiimetler, akademisyenler, mevcut ve aday 6grenciler
ile aileleri gibi kilit paydaslar arasinda biiyiik ilgi gormektedir (Arambewela, 2010). Onceki
calismalarda, 6grencilerin memnuniyetlerini etkileyen faktorler ti¢c temel 6ge altinda toplanmistir.
Bunlar, tiniversitenin yapisiyla, 6gretim sekliyle ve 6grenci 6zellikleriyle ilgilidir (Green vd.,
2015). Universitenin 6grenciye sundugu genel imkanlar ifade eden “liniversiteden memnuniyet”
6grenme kaynaklari, {iniversitenin ¢evresi, kiitiiphane, spor salonu ve kampiis kafetaryalari gibi
fiziki olanaklar ile liniversitenin disa yansiyan imaji gibi ¢esitli unsurlari ifade etmektedir (Biswas
vd., 2023). Ogretim sekliyle ilgili olan ve calismamizda “mesleki egitimden memnuniyet” olarak
gecen kavram ise, 6gretim elemani kadrosunu, dgretim elemanlarinin bilgi birikimlerini ve
ogretim teknik ve imkanlarin1 kapsamaktadir. Son olarak, 6grenci 6zellikleri kavrami ise
Ogrencinin kisisel gelisime ve 6grenmeye dair tutumunu ifade etmektedir (Biswas vd., 2023).

llgili yazinda, tiniversiteden memnuniyet kisa siireli bir tutum olarak ifade edilmektedir, zira
uiniversite ve Ogrenci arasindaki iliskinin stiresi sinirlidir. Bu nedenle, genel memnuniyet
Olgtimlerinin yani sira dogrudan 6grenci memnuniyetini 6lcmeye yonelik 6lcekler gelistirilmistir
(Weerasinghe ve Fernando, 2017). Memnuniyete dair yliksek 6gretim kurumlari agisindan ayrica
yaklasilmasi, hizmet kalitesi algisinin 6tesinde kabul edilmesi tiniversitelerin diger kurum ve
kuruluslardan farkl bir yapisinin olmasindan kaynaklanmaktadir. Ciinkii yiiksekégrenim kurumu
baglaminda 6grenci memnuniyeti, egitim sisteminin 6zgiinligiinii ve dogrulugunu belirlemede
onemli bir rol oynamaktadir zira 6grencinin deneyimledigi memnuniyet seviyesi ne kadar
yliksekse, 0grencinin yeni edinimlere sahip olma, entelektiiel birikimi ve zihinsel gelisimi
konusundaki yetenegi o kadar iyidir (Muhammad vd. 2010). Bu nedenle, iiniversiteden
memnuniyet yalnizca bireysel bir tutum degil, sonuglari itibari ile toplumsal sonuglara sahip bir
olgudur.
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Son olarak, beklenti bir seyin belirli bir 6zellik ya da nitelige sahip olduguna veya belli bir olaya
veya sonuca yol acacagina dair algilanan bir ihtimali ifade etmektedir (Olson ve Dover, 1976).
Beklentiler insan bilisinin 6nemli bir 6zelligini teskil etmektedir (Roese ve Sherman, 2007).
Ogrenciler icin beklenti, 6grencilerin iiniversiteden kazanacaklar1 deneyimlere ve elde etmek
istedikleri sonuglara yonelik olarak sahip olduklar1 inanci ifade etmektedir (Kuh, 2005). Bu
beklentiler pek cok faktorden etkilenmektedir, bu faktorler arasinda 6z yeterlik, motivasyon,
okulda alinan egitim ve uygulamalar yer almaktadir. Ayrica, 6grencilerin 6grenme ve basari
hedeflerine yonelik yonelimleri de beklentilerini etkilemektedir (Dweck ve Leggett, 1988).
Bununla birlikte beklentiler, deneyimlerle sinanmaktadir. Bu sebeple, dgrencilerin iliniversite
deneyimi ile beklentileri arasindaki uyumsuzlugun 6grenci kaybinin ana nedenlerinden biri
oldugu diisiiniilmektedir. Bir bagka ifade ile, 68rencilerin iiniversiteden ayrilmalarinin ya da
O0grenim siireleri icerisinde uzun siireli kayit dondurmalarinin altinda yatan en 6nemli sebep
olarak beklenti ile deneyim arasinda uyumsuzluk goérilmektedir (Tinto, vd., 1993). Bu nedenle,
Ogrencilerin beklentilerinin dogru bir sekilde tespit edilmesi, kisi-cevre uyumuna paralel olarak,
onemli bir gerekliliktir. Ancak, yiliksekdgretim kurumu 6grencilerin beklentilerini tanimak ve
yanitlamak konusunda ilgilenmiyorsa, beklenti ile gerceklik arasindaki farkin sonucunda
memnuniyetsizlik basta olmak lizere, ¢esitli sorunlarin artacagi ongorilmektedir (Appleton-
Knapp ve Krentler, 2006).

2. Kavramsal Cerceve

Misteri memnuniyeti olarak uzun bir siiredir ele alinan memnuniyet konusu, {iniversitelerin
ogrencilere dair miisteri tabanli yaklasimi ile birlikte 68renci memnuniyeti kavramina doniiserek
ayr bir inceleme alani olusturmustur (Mazhar ve Masood, 2018). Ogrenci memnuniyetinin
Universitenin basarisini belirleyen 6nemli bir unsur olmasindan dolay: {iniversiteler 6grenci
memnuniyetini saglamay1 6nemsemektedir (Marzo, 2013). Zira, 6grencilerin memnuniyeti ile
egitime devam etme orani arasinda birlikte degisim iliskisi oldugunu gosteren calismalar
bulunmaktadir (DeShields vd. 2005). Bu nedenle farkl disiplinlerde yahut belirli bir alanda
6grenci memnuniyetinin onciillerini belirlemeye yonelik ¢esitli calismalar yiiriitiilmistiir (Xiao ve
Wilkins, 2015; Gibson, 2010). Teorik anlamda, 6grenci memnuniyeti acisindan da ele alinan iki
temel memnuniyet yaklasimi bulunmaktadir. Alanyazinda 6grenci memnuniyeti 6l¢ciimiinde en
¢ok kullanilan yaklasim olan, beklenti/onaylama paradigmasina gore, tliketici deneyimi
beklenenden daha iyi oldugunda memnuniyet, daha kotii oldugunda ise memnuniyetsizlik ortaya
cikmaktadir (Oliver, 1981). Bu baglamda, memnuniyet kisinin beklentisi ile sekillenmektedir.
Nitekim memnuniyet, beklentilerini karsilayan bir sonug elde eden kisinin hissettigi durum olarak
tanimlanmaktadir (Ilyas ve Arif, 2013). Ogrenciler, herhangi bir egitim kurumunun temel bileseni
olarak kabul edilmektedir ve bir yiiksek6gretim kurumunun basarisi, 6grencilerinin memnuniyeti
ile dogru orantilidir (Rahman vd., 2020). Bu nedenle, iiniversitelerin 6grencilerin beklentilerini
anlamasinin 6nemli oldugu sodylenebilir. Her ne kadar, memnuniyet beklentinin karsilanmasi ile
tanimlansa da alanyazinda pek ¢ok onciilii oldugu goriilmektedir. Ornegin 6grenci memnuniyeti,
Ogretim elemanlarinin kalitesi, fiziksel olanaklarin yeterliligi, teknonoloji kullanimi, derslikler,
geribildirim mekanizmalari, 6grenci-6gretim elemani arasindaki iletisim, 6grencilerin kendi
akranlari ile olan etkilesimi, ders icerikleri, 6grenim ekipmanlarina ulasim, cinsiyet, yas, 6grenim
ticreti ve kiitliphanelerin biiytikliigii gibi pek ¢cok unsura bagl olarak gelismektedir (Garcl, 2009;
Kuh ve Hu, 2001; Sojkin vd., 2012; Wilkins ve Balakrishman, 2013; Farahmandian, vd., 2013).
Ayrica, giiven ve memnuniyet arasinda bir iliski oldugunu gosteren ¢alismalar bulunmaktadir.
Ornegin Geyskens ve arkadaslarina (1999) gore giiven ve memnuniyet birbiri ile pozitif bir
birlikte degilim iliskisine sahiptir Benzer sekilde, iniversitelerinden memnun olan 6grencilerin,
gliven duygularinin arttigin1 goésteren calismalar da mevcuttur (Rojas-Mendez, 2009). Ancak,
tiniversite 6grencileri agisindan giiven degiskeninin memnuniyetin bir 6nciilii oldugunu gésteren
bir calismaya rastlanamamistir. Bu anlatilanlar dogrultusunda, ¢alismanin modeli ve hipotezleri
asagida sunulmaktadir.

319
[stanbul Nigantagi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
Year/Yil 2024, Vol./Cilt 12 Issue/Say1 1, 316-331.



ISTANBUL UNIVERSITE OGRENCILERININ GUVEN, MEMNUNIYET VE BEKLENTi DUZEYLERININ
NISANTASI BELIRLENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA NUSBD

UNIVERSITY - = ———
v MUSTAFA BEKMEZCI, NAZAN CAGLAR, SERIF YUKSEL

Ogrenci
Guveni

Ogrenci
Memnuniyeti

Ogrenci
Beklentisi

Sekil 1. Kavramsal Model

H1: Ogrencilerin tiniversitelerine karsi duyduklari giiven duygusu, memnuniyeti istatistiki olarak
anlamli bir sekilde yordamaktadir.

H2: Ogrencilerin iiniversitelerinden beklentileri, memnuniyeti istatistiki olarak anlamli bir
sekilde yordamaktadir.

3. Yontem

Bu c¢alisma 2021-2022 Egitim-Ogretim doneminde 259 6grenci lizerinde gergeklestirilmistir.
Calismada yer alan analizler SPSS 25.0 paket programinda yapilmistir. Calismanin 6rneklemini
Tiirkiye'nin cesitli tniversitelerinde egitim goren birinci, ikinci, li¢clinci ve dordiincii simf
ogrencileri olusturmaktadir. Calismada sirasiyla 6grencilerin iiniversiteye duyduklari1 giiven,
tiniversiteden beklentileri ve liniversiteye yonelik tutum ve memnuniyet diizeyler 6lcilmiistiir.
Verilerin toplanmasina iligkin etik kurul karari, Kiltir Universitesi Etik Kurulu tarafindan
14.02.2020 tarihinde, 3596 sayili yazi ile alinmistir. Bu dogrultuda, 6grencilerin liniversitelerine
yonelik giiven algisinin 6lgiilmesi icin Svensson (2001) tarafindan olusturulan ve Ozdogan ve
Tiiziin (2007) tarafindan gelistirilerek iiniversite o6grencilerine uyarlanan Giiven Olcegi
kullanilmistir. Orijinal 6lcekte yer alan sorulardan bes tanesi, 6rneklem ve o6lciilmek istenen
alginin farkliligr sebebiyle anket formundan g¢ikarilmistir. Bu haliyle 6lgek 10 sorudan
olusmaktadir. Ogrencilerin iiniversitelerine yonelik beklentilerini 6l¢gmek igin, Tuncer (2011)
tarafindan gelistirilen 14 maddelik Gelecek Beklentileri Olcegi kullanilmistir. Orijinal élcekte yer
alan sorulardan t¢ tanesi cikarilmistir ve anket bu haliyle 11 sorudan olusmaktadir. Son olarak
Ogrencilerin liniversiteden duyduklari memnuniyeti ve liniversitenin kalite algilarini 6l¢gmek i¢in
Sokmen (2011) tarafindan gelistirilen Ogrenci Memnuniyeti Olgegi kullamlmstir. Orijinal élgekte
yer alan sorulardan li¢ tanesi ¢cikarilmistir ve 6lcek bu haliyle 15 sorudan olusmaktadir. Ankette
yer alan tiim olceklerin gecerlik ve gilivenirlik analizleri 6ncil bir c¢alisma kapsaminda
degerlendirilmis ve son halini almistir. Calismada sirasiyla demografik verilerin dagilimina
yonelik olarak tamimlayici istatistiki analizler; 6lgeklerin ¢alismaya uygunlugu icin yapisal
gecerlik, glivenirlik ve faktor analizleri, degiskenler arasi iliskiye yonelik korelasyon, ¢coklu
dogrusal regresyon ve son olarak farkliliklarin tespiti i¢cin de bagimsiz 6rneklem t-testi analizleri
uygulanmistir.
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4. Bulgular

Ilk olarak katihmailarin demografik verilere gore dagihmim égrenmek icin tanimlayic istatistiki
analizler uygulanmistir. Bu dogrultuda, katilimcilarin yas ortalamasi 21,91 olmakla birlikte, yas
araliklar1 17 ila 40 arasinda degismektedir. Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu Uluslararasi
Ticaret ve Finansman béliimiindedir, bunu sirasiyla Isletme, iktisat, Diger, Uluslararasi liskiler,
Maliye ve Girisimcilik boliimleri izlemektedir. Diger boliimler arasinda PDR, Mimarlik, Muhasebe
ve Finans Uygulamalari, Hukuk, Lojistik, Tip, Endistri Miihendisligi, Biyoloji, Gérsel Sanatlar yer
almaktadir. Katilimcilarin cinsiyeti incelendiginde, cogunlugun erkek oldugu (%50,6) goriilmekle
birlikte, aradaki farkin az oldugu ve dagilimin normallik gosterdigi goriilmektedir. Ayrica,
katilimcilarin biiyiik bir kismini birinci simif 6grencileri (%33,2) olusturmaktadir. Son olarak,
ogrencilerin egitim gordiigii tiniversite agisindan ¢ogunlugun Istanbul Kiiltiir Universite’sine ait
oldugu (%87,2), bunu da Bursa Uludag liniversitesinin takip ettigi goriilmektedir. Diger
tiniversiteler arasinda Eskisehir Osmangazi, Yildiz Teknik, Bahcesehir, Sabanci, Gazi, Bilkent,
Karadeniz Teknik Universiteleri yer almaktadir. Bu bilgilere dair detaylar Tablo 1'de yer
almaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri
Toplam Katilimci: 259

Siklik (N) Yiizde (%)
Yas
Ortalama (SS) 21,91 (2,42)
Aralik 17-40
Cinsiyet
Kadin 128 49,4
Erkek 131 50,6
Boliim
Girisimcilik 15 5,8
isletme 63 24,3
Uluslararasi Ticaret ve Finansman 74 28,6
Uluslararas iliskiler 29 11,2
Maliye 15 5,8
[ktisat 32 12,4
Diger 31 12
Siif
1. Simif 86 33,2
2. Simif 56 21,6
3. Smif 62 239
4., Simif 55 21,2
Universite
Istanbul Kiiltiir Universitesi 226 87.26
Bursa Uludag Universitesi 22 8.49
Diger 11 4,25

Tanimlayic1 istatistiklerin ardindan, c¢alismada yer alan olgeklerin orijinal ¢alismalara
uygunlugunu test etmek i¢cin agimlayici faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizinin sonuglarina
gore, giiven dlceginde yer alan 10 soru, tek bir faktor altinda toplanmistir. Bu faktoriin agiklama
giicii ise %56,034’tiir. Beklenti 0lcegi, orijinal 6lgekte farkl olarak iki ayri faktore dagilmistir.
Ayrica, ikinci soru faktor yiikiiniin 0.50’in altinda olmasi sebebiyle ¢ikarilmistir. Bu haliyle, ilgili
sorular incelenerek faktorler “Kendini gerceklestirme beklentisi” ve “Gelisim beklentisi” olarak
adlandirilmistir. Kendini gergeklestirme faktoriiniin agiklanan varyansi 36,549; gelisim beklentisi
faktoriiniinkii ise 24,426 seklinde olup 6lgegin toplam aciklama giicii %60,997’dir. Son olarak,
memnuniyet 6lcegi orijinal 6lgekte oldugundan farkl olarak lige ayrilmistir. Bu {i¢ faktoriin
aciklanan varyanslar1 sirasiyla, mesleki egitimden memnuniyet; 23,236, kisisel gelisiminden
memnuniyet; 23,022, liniversiteden memnuniyet; 13,979 seklinde olup 6lcegin toplam ag¢iklama
glicii %60,24 seklindedir. Ayrica Olgeklerin normallik varsayimlarinin sinanmasinda Kline
(2015)'1n olgiitleri kullanilmistir. Kline’a gore ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin sirasi ile mutlak 3
ve mutlak 10 degerlerinden az olmasi sorularin normal dagildigini géstermektedir. Bu acidan
bakildiginda, ilgili 6lcekte yer alan tiim sorularin bu degerlere uygun bir dagilim gosterdigi,
dolayisiyla herhangi bir normallik sorunun olmadig1 gériilmektedir. Olceklere iliskin faktor
analizi Tablo 2’de yer almaktadir.

321
[stanbul Nigantagi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
Year/Yil 2024, Vol./Cilt 12 Issue/Say1 1, 316-331.



ISTANBUL UNIVERSITE OGRENCILERININ GUVEN, MEMNUNIYET VE BEKLENTi DUZEYLERININ
NISANTASI BELIRLENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA NUSBD

UNIVERSITY - = ———
v MUSTAFA BEKMEZCI, NAZAN CAGLAR, SERIF YUKSEL

Tablo 2. Degiskenlere iliskin Faktor Analizi

Degiskenler Faktor Yiikleri Carpikhik Basiklik Aciklanan Varyans

Giiven 56,034

G1 0,777 -0,541 -0,364

G2 0,771 -0,411 -0,331

G3 0,802 -0,472 -0,43

G4 0,644 -0,204 -0,538

G5 0,831 -0,287 -0,471

G6 0,85 -0,541 -0,216

G7 0,781 -0,488 -0,581

G8 0,606 0,129 -0,896

G9 0,722 -0,596 -0,282

G10 0,661 0,328 -0,841
Kendini Gergeklestirme Beklentisi 36,540

B1 0,798 -0,997 0,571

B3 0,827 -1,066 0,851

B4 0,812 -1,239 1,623

B5 0,678 -1,117 0,944

B6 0,524 -0,839 -0,235

B7 0,543 -1,209 1,216

B8 0,541 -1,21 0,749
Gelisim Beklentisi 24,436

B9 0,666 -0,972 0,383

B10 0,746 -0,632 -0,232

B11 0,776 -0,788 0,021
Mesleki Egitimden Memnuniyet 23,236

M1 0,501 -0,400 -0,783

M2 0,510 -0,560 -0,419

M3 0,612 -0,656 -0,490

M4 0,541 -0,273 -0,982

M5 0,721 -0,820 -0,038

M6 0,704 -0,582 -0,632

M7 0,637 -0,071 -0,644

M8 0,777 -0,478 -0,563
Kisisel Gelisimden Memnuniyet 23,022

M9 0,689 0,058 -0,778

M10 0,800 -0,321 -0,601

M11 0,738 -0,504 -0,573

M12 0,764 -0,514 -0,306

M13 0,797 -0,320 -0,581
Universiteden Memnuniyet 13,979

M14 0,765 -0,309 -0,902

M15 0,789 -0,050 -0,789

Beklenti Olgegi Toplam Aciklanan Varyans: 60,997
Memnuniyet Olcegi Toplam Aciklanan Varyans: 60,237

Faktor analizinin ardindan, 6l¢eklerin ¢alismaya uygunlugunun tespit edilebilmesi icin sirasiyla
glvenirlik ve gecerlik analizleri yapilmistir. Yapisal gecerlilik testi acisindan KMO o6rneklem
uygunluk ol¢iisii ve Barlett'in kiiresellik testi sonuglar1 incelenmektedir. Bu baglamda, KMO
degerinin .70’nin lstiinde olmasi ve Barlett'in kiiresellik testinin 0.000 degerinde anlamli olmasi
beklenmektedir. Giivenirlik testi acisindan ise o6lgeklerin Cronbach Alpha katsayilarn
incelenmektedir. Bu anlamda, bir 6l¢egin kabul edilebilir i¢sel tutarlilik diizeyinin .70 oldugunu
belirtilmigtir (Van Griethuijsen vd. 2015). Olceklerin bu degerlere iliskin katsayilari
incelendiginde gecerlik ve giivenirlik acisindan herhangi bir sorunun olmadig goérilmektedir
(Tablo 3).

Tablo 3. Yapisal Gegerlik ve Giivenirlik Analizleri

Faktorler KMO Barlett Kiiresellik  Giivenirlik Diizeyi (o)
Giiven 0,927 0,000 0,706
Kendini Gergeklestirme Beklentisi 0,883
Gelisim Beklentisi 0,865 0,000 0,708
Mesleki Egitimden Memnuniyet 0,815
Kisisel Gelisimden Memnuniyet 0,884 0,000 0,879
Universiteden Memnuniyet 0,767
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Olgeklerin ¢alismaya uygunluk agisindan herhangi bir sorunun olmadigimin anlagilmasi ile
birlikte, tim faktorlerin kendi aralarindaki birlikte degisim iliskilerini anlamak {izere Pearson
Korelasyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuclar1 incelendiginde, giiven ile kendini
gerceklestirme beklentisi (r=.299, p<0.01), gelisimin beklentisi (r=.326, p<0.01), mesleki
egitimden memnuniyet (r=.664, p<0.01), kisisel gelisimden memnuniyet (r=.540, p<0.01) ve
Uiniversiteden memnuniyet (r=.562, p<0.01) arasinda pozitif yonli bir birlikte degisim iliskisi
oldugu gorilmektedir. Benzer sekilde kendini gerceklestirme beklentisi ile gelisim beklentisi
(r=.596, p<0.01), mesleki egitimden memnuniyet (r=.349, p<0.01), kisisel gelisimden
memnuniyet (r=.225, p<0.01) ve liniversiteden memnuniyet (r=.180 arasinda pozitif bir degisim
iliskisi bulunmaktadir. Gelisim beklentisinin, mesleki egitimden memnuniyet (r=.347, p<0.01),
kisisel gelisimden memnuniyet (r=.270, p<0.01) ve iiniversiteden memnuniyet (r=.244, p<0.01)
arasinda pozitif bir birlikte degisim iliskisi mevcuttur. Son olarak mesleki egitimden memnuniyet
ile kisisel gelisimden memnuniyet (r=.595, p<0.01) ve i{iniversiteden memnuniyet (r=.584,
p<0.01) arasinda ve Kkisisel gelisimden memnuniyet ile iiniversiteden memnuniyet (r=.495,
p<0.01) arasinda pozitif yonlii bir birlikte degisim iliskisi oldugu goriilmektedir (Sekil 2).
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Sekil 2. Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi

Degiskenler arasindaki birlikte degisim iliskisinin ardindan, 6grencilerin tiniversiten memnuniyet
degiskenine etki eden faktorlerin belirlenmesi icin coklu dogrusal regresyon analizi
uygulanmistir. Birden fazla memnuniyet alt faktorii olmasina karsin regresyon modeline yalnizca
tiniversitenin memnuniyet faktoriiniin yordanan degisken olarak dahil edilmesinin sebebinin,
calisma baglaminda ilgili faktériin 6nem arz etmesi oldugu gosterebilir. ilk olarak, bagimsiz
degiskenler acisindan modelde ¢oklu dogrusal baglanti sorununun olmamasi icin VIF degerleri
esas alinmistir. O’brien (2007)’a gore VIF degerinin 4’ten kii¢lik olmasi yeterlidir. Degiskenlerin
VIF degerlerine bakildiginda, modelde herhangi bir ¢oklu dogrusal baglanti sorununun olmadig:
soylenebilir. Tablo 4’te yer alan model incelendiginde, modelin agiklama giiciiniin %48 oldugu
goriilmektedir (p<0.001). Ayrica, giiven degiskeninin pozitif ($=0.844, p<0.001) ve istatistiksel
olarak anlaml bir sekilde okuldan memnuniyet degiskeninin yordayicisi oldugu goriilmektedir
(Tablo 4).

Tablo 4. Coklu Dogrusal Regresyon
B Std. Hata t P VIF
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Sabit -0,071 0,255 -0,279 0,781

Giiven 0,844 0,063 13,328 0,000 1,141
KGB 0,038 0,061 0,611 0,542 1,581
GB 0,103 0,054 1,900 0,059 1,611

Diizenlenmis R?=0,479, F=80,043, p<0.001
KGB: Kendini Gerc¢eklestirme Beklentisi, GB: Gelisim Beklentisi

Calismada yer alan degiskenlerin cinsiyetlere gore farkliliklarini 6grenmek ilizere bagimsiz
orneklem t-testi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore, tiim degiskenler acisindan, kadin ve
erkek arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik iliskisi bulunmamaktadir (Tablo 5).

Tablo 5. Cinsiyet Acisindan Bagimsiz Orneklem t-test

Kadin (N=128) Erkek (N=131) t

Ort + St. Sapma Ort + St. Sapma P
Giliven 3,38+0,59 3,34%0,61 ,486 627
Kendini Gerg¢eklestirme Beklentisi 4,2+0,7 4,21+0,75 -107 915
Gelisim Beklentisi 4,02+0,77 3,9+0,88 1,192 234
Mesleki Egitimden Memnuniyet 3,57+0,81 3,45+0,77 1,278 .203
Kisisel Gelisimden Memnuniyet 3,44+0,92 3,24+0,94 1,777 .077
Universiteden Memnuniyet 3,25+1,1 3,04+1,12 1,509 .132

Calismanin mevcuttaki bir diger 6nemli arastirma sorusu, 6grenciler tiniversiteye girdikleri y1l ile
son yillar1 agisindan, beklentilerinde anlamli bir farklilik oldugudur. Bu hipotezi test etmek iizere,
yalnizca birinci ve dérdiincii sinif 68rencilerinin segildigi bir ikili bir veri seti olusturulmustur. Bu
veri seti lizerinden, bagimsiz érneklem t-testi uygulanmustir. Ilgili testin sonuglar1 Tablo 6’da
gosterilmektedir. flgili tabloda goriilecegi iizere, 6grencilerin kendini gerceklestirme beklentileri,
dordiincii Sinif 6grencilerinden birinci sinif 6grencilerine gore istatistiki olarak anlaml bir sekilde
daha distiktir (t=3,388; p<0.01). Ayrica, gelisim beklentisi ac¢isindan da dordiincii sinif
6grencilerinin puani, birinci sinif 6grencilere gore anlaml bir sekilde daha diistiktiir (t=2,385;
p<0.05).

Tablo 6. Sinif Acisindan Bagimsiz Orneklem t-test

1. Siif (N=86) 4. Siif (N=55)

Ort + St. Sapma Ort + St. Sapma P
Kendini Gergeklestirme Beklentisi 4,37+0,71 3,94+0,78 3.388 .001
Gelisim Beklentisi 4,1+0,81 3,74+0,97 2,385 .018

Bagimsiz 6rneklem t-test’in sonuglarinin saglikli olmasi1 amaciyla, tiim 6n sartlar gozetilmistir. Bu
dogrultuda, varyanslarin homojenliginin saglanmasi amaciyla Levene Testi kullanilmigtir. lgili
test sonucunda, tim degerler icin ilgili kosul saglanmistir (p>0.05). Ayrica, degiskenlerin
normallik varsayimi icin esas alinan carpiklik ve basiklik degerleri sonucunda (Kline, 2023), bu
varsayim saglanmistir. Sonug olarak, gruplar arasindaki farkhiliklarin él¢iimii i¢in tiim 6n kogullar
saglanmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Universiteler arasindaki rekabet arttikca, tniversiteler 6grencilerinin memnuniyetini ve
bagliligini artirma ihtiyaci ile karsilasmaktadir. Bu durumla birlikte {iniversiteler bir isletme
haline gelmekte ve 6grenciler de tiiketici olarak ifade edilmektedir (Bunce, Baird, & Jones, 2017).
Bu nedenle, tiniversiteler basarili 6grencileri elde tutmak istemektedir. Bunun bir sonucu olarak,
Ogrencilerin kuruma karsi giivenlerini tesis etmek, memnuniyet diizeylerini artirmak ve
beklentilerini karsilamak mecburiyeti dogmaktadir. Bu ¢alismada, bu kavramlar arasindaki
iliskilerin ortaya cikarilmasi amaclanmustir. ilk olarak, calismada kullanilan beklenti dlcegi,
orijinal 6lcekten farkli olarak iki ayr faktére ayrilmistir. .Bu faktorler “Kendini gerceklestirme
beklentisi” ve “Gelisim beklentisi” olarak adlandirilmistir. Kendini gerceklestirme beklentisinde
yer alan sorular, 6grencilerin iiniversite hayatina baslarken gelecekte basarili olacagina dair
inancin1 yansitmaktadir. Gelisim beklentisi ise, liniversitenin sagladigi imkan ve egitim ile
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6grencinin 6grenme ve gelisme potansiyelinin ortaya ¢ikacagi inancini ifade etmektedir. Bir bagka
o6nemli sonug ise giiven, memnuniyet ve beklenti arasindaki kuvvetli birlikte degisim iliskine sahip
oldugudur. Bu sonug, ilgili yazinda yer alan pek cok calisma ile benzer bir sonug¢ tasimaktadir.
Universite 6grencilerinin okullarina karsi duyduklar giiven ile 6grenci memnuniyeti birbiri ile
iliskidir (Alves & Raposo, 2010). Nitekim, 6grencilerin beklentileri karsilandiginda memnuniyet
diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir (Kuh, 2005). Calismada yer alan regresyon sonucuna gore
Ogrencilerin  liniversitelerden duyduklarti memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde,
Uiniversiteye duyulan giivenin 6nemli bir etkisi oldugu goériilmektedir. Bu sonug literatiir ile
ortismektedir (Baldwin & James, 2021). Yapilan analizler, 6grencilerin beklentilerinin,
memnuniyet diizeylerini belirlemede yordayici bir faktér olmadig1 sonucuna isaret etmektedir.
Ancak bu sonug, literatiirde yapilan pek cok calisma ile bazi noktalarda gelismektedir. Zira bu
calismalarda, beklentileri karsilanan 6grencilerin giiven ve memnuniyet diizeylerinin arttig
gozlemlenmistir (Tinto, 2017). Bu durum 6grencilerin beklentilerinin gercek¢i olmamasi ya da
ilgili 6rneklemin sosyo-demografik 6zelliklerinden kaynaklanmis olabilir.

Ayrica calismadaki farklilik analizleri sonuglarina gore, cinsiyetler agisindan, 6grencilerin giiven,
beklenti ve memnuniyet diizeylerinin anlamli bir sekilde farklilasmadig1 bulunmustur. Son olarak,
ogrencilerin beklenti diizeylerinin, liniversitenin ilk yili ile tniversitedeki son yil agisindan
anlamli bir sekilde farklilastigi bulunmustur. Davras ve Alili (2019) yaptiklar1 calismada,
6grencilerin hangi sinifta oldugu ile beklentileri arasinda anlaml bir farklilik iliskisi bulamamustir.
Bunu destekler nitelikte, Tuncer (2011) gelecek beklentisi ile sinif degiskeni arasinda anlaml bir
iliski bulamamistir. Bu dogrultuda, ¢alismanin bulgusu ilgili yazindan farkli bir sonug¢ ortaya
koymustur. Bu durum, 6grencilerin aldiklari egitimlerle birlikte daha gercekei beklentilere sahip
olmasiyla aciklanabilecegi gibi, toplumsal yapidaki degisimler ile de aciklanabilir. Armagan
(2004) genclerin beklentileri toplumsal sistem ile iliskilidir. Genglerin toplumsal yapiya dair inang
ve glivenlerinin, gelecek kaygisini sekillendirdigini sdylemektedir. Bu giiveni tesis etmek igin,
demokratik bir egitim sistemi, gelecekte iyi bir iste ¢calisma imkani ve glivence altina alinmis bir
gelecege ihtiya¢ vardir. Bu baglamda, son smif o6grencilerde artan issizlik endisesinin
beklentilerini olumsuz etkiledigi diisiiniilebilir. Ancak, bu sonuglarin desteklenmesi icin, beklenti,
endise, gelecek kaygisi iizerine yapilacak daha ¢ok calismaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu anlatilanlar baglaminda, iiniversitelerin 6grenci memnuniyetini artirmak icin 6grenciler
nezdinde giiven teskil etmesinin 6nemli bir ara¢ oldugu sonucuna varilabilir. Bu anlamda,
calismanin Universiteler arasi rekabetin arttifl, memnuniyet diizeyi yiiksek 6grencilere sahip
olmanin 6nemli bir avantaj sagladig1 giinlimiiz diinyasinda, giiven tesis etmenin 6nemini ortaya
cikardigr soylenebilir. Giinimuzde pek ¢ok vakif ve devlet Universitesi dlizenli olarak 6grenci
memnuniyetini odl¢limlemek istemektedir. Calismanin bulgular;, gliven tesis etmenin
memnuniyeti istatistiki olarak arttigini gostermektedir. Buna dayanarak, iiniversitelerin diizenli
olarak gerceklestirdikleri memnuniyet 6lciimlerine gliven degiskenini de dahil ederek, glivenden
kaynakli memnuniyetsizlikleri anlamalari ve bunun ¢6ziimii i¢in sosyal bag1 ve aidiyet duygusunu
giiclendirici faaliyetler gerceklestirmeleri ¢alismanin énemli bir 6nerisidir. Ayrica, 6grencilerin
uiniversiteye basladiklarn yil ile son yillar1 arasinda, beklenti diizeylerinin anlamh bir sekilde
diismesi, egitim politikalar1 acisindan 6énemli bir 6ngérii sunmaktadir. Universiteden mezuniyet
asamasina gelmis ogrencilere yonelik destek programlarinin artirilmasi, staj imkanlarinin
genisletilmesi ve sektdr ile iiniversite arasindaki iliskilerin kuvvetlendirilmesi c¢alismanin
tizerinde durdugu bir 6neridir. Bu ¢alismada, sinirli bir érneklem sayisina ulasilmistir. Diger
calismalarda, 6rneklem sayisinin artirilmasi 6nerilmektedir. Ayrica, kesitsel olarak belirli bir
donemi kapsamasi sebebiyle calismanin sinirliliklar1 bulunmaktadir. Bu g¢alismalarin birkag
akademik yili ve donemi kapsayacak sekilde boylamsal olarak gerceklestirilmesi, degiskenler
arasindaki iliskilerin dogasinin daha dogru bir sekilde anlasilmasini saglayacagi
diisiiniilmektedir. Bu nedenle, ¢alismanin boylamsal olarak gerceklestirilmesi ¢alismanin bir
diger 6nemli 6nerisidir.
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EXTENDED ABSTRACT
GENISLETILMIS OZET

A STUDY ON THE DETERMINATION OF TRUST, SATISFACTION AND
EXPECTATION LEVELS OF UNIVERSITY STUDENTS

Introduction and Research Purpose: This research sought to measure university students' levels of trust,
satisfaction, and expectations in their educational institution and to elucidate the relationships among these
variables. Previous literature has shown that trust and satisfaction levels affect the relationship maintained with
an institution or organization, and a significant link exists between expectations and trust and satisfaction.
Thus, the study's central motivation was to measure these perceptions among university students and uncover
the links between them, thereby revealing students' attitudes and expectations towards their institutions.

Literature Review: The literature demonstrates the impact of trust and satisfaction on people's relationship
with an institution or organization. Furthermore, a significant relationship is also found between expectations
and both trust and satisfaction. This study aims to contribute to the existing body of knowledge by exploring
these relationships within the context of a university setting, offering fresh insights into students' trust,
expectations, and satisfaction in their educational institution.

Methodology and Findings: The study involved a sample of undergraduate students from universities in
Turkey during the 2021-2022 academic year, with 259 students reached through surveys. The research applied
descriptive statistical analyses, factor analysis, validity and reliability analyses, and correlation analysis.
Additionally, multiple linear regression analysis was used to determine predictors of the satisfaction variable,
and independent sample t-tests were employed to understand the degree of variation in the variables concerning
sociodemographic factors. Results indicated that students' trust in their universities significantly predicted
satisfaction levels, while expectation levels did not show a predictive effect. Furthermore, while there was no
significant difference between genders in terms of development expectation and satisfaction with personal
development, a significant difference was found in the expectation variable in terms of the student's grade. In
this direction, it is seen that the expectation levels of first-year students are higher than fourth-year students.

Conclusions and Recommendation: The study's findings suggest that while students' trust in their
universities predicts their satisfaction levels, their expectation levels do not. Also, there is a significant
relationship between the student's grade level and the level of expectations. This research offers several
implications for academics and practitioners, suggesting that efforts should focus on building and maintaining
trust to enhance student satisfaction and considering the specific needs and expectations of different grades
when designing and implementing university programs and services. However, further research is needed to
better understand the nature of the relationship between expectations and satisfaction
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