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SaZetak: U posljednja dva desetljeca kvaliteta je u visokom obrazovanju sve vaznija. Razlog tomu
treba traziti u razvitku informatickog drustva i u samoj globalizaciji. Primjenom Bolonjske deklaracije
u visokom obrazovanju povecala se mobilnost studenata, a pojavom brojnih privatnih visokoskolskih
institucija izrazenija je konkurencija na polju visokog obrazovanja.

Ovaj rad ima za cilj istraziti i ispitati vezu izmedu kvalitete usluge u visokom obrazovanju,
zadovoljstva studenata te namjere studenata o daljnjem koriStenju ovih usluga. Istrazivanje je
provedeno na Visokoj S§koli eMPIRICA te je anketirano ukupno devedeset pet studenata. Primjenom
faktorske analize izvrSeno je grupiranje tvrdnji unutar varijable kvalitete usluge u tri faktora, dok su
primjenom multiple regresijske analize postavljene hipoteze u ovome radu.

Dokazano je da kvaliteta usluga visokog obrazovanja utjeCe na zadovoljstvo studenata i njihovu
namjeru daljnjeg koriStenja ovih usluga, a da je zadovoljstvo studenata povezano s namjerom
koristenja ovih usluga. Rezultati dobiveni u ovome radu pruzaju vazan uvid u razumijevanje kvalitete
u visokom obrazovanju te njegova utjecaja na zadovoljstvo i namjeru studenata o kori$tenju ovih
usluga.

Kljucéne rijeci: kvaliteta usluge u visokom obrazovanju, zadovoljstvo studenata, namjera koriStenja,
multivarijatna analiza
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Abstract: During the last two decades, quality in higher education became increasingly important. The
reasons for that can be observed in the development of the information society and globalization itself.
By applying the Bologna Declaration to higher education an increase in student mobility occurred,
together with the emergence of more private higher education institutions and the subsequent increase
in competition.

The aim of the paper is to analyze the relation between the quality of service in higher education,
student satisfaction and the intent to further use these services by the students. The study was
conducted at the College eMPIRICA by surveying a total of 95 students. By using factor analysis a
grouping of statements in three factors was performed within the quality of services variable, while the
proposed hypothesis were tested by applying a multiple regression analysis.

It has been proved that the quality of higher education affects the satisfaction of students and furthers
the intent of using these services, while the satisfaction of students is associated with the further
intention of using these services. The results presented in this work provide an important insight into
the understanding of quality in higher education and its impact on the satisfaction and intention of
using these services by students.

Keywords: service quality in higher education, student satisfaction, behavioral intention, multivariate
analysis

1 Uvod

Visoka ucilista u svijetu suocavaju se sa znacajnim izazovima u odnosu na dvije prijasnje dekade. Ti
su izazovi sve veli broj privatnih visokih ucilista, studija koji su raspolozivi medunarodnim
studentima, pristup studijama s bilo kojeg mjesta zahvaljujuéi tehnologiji, ve¢im $kolarinama i drugim
troSkovima s kojima se suocavaju studenti te svakako potraznjom za fleksibilnim putovima ucenja
(Yeo, 2008; Sumaedi et al., 2012). Visokoskolske ustanove od velikog su znadaja za funkcioniranje
drustva u cjelini. Oni su osnova za unaprjedenje znanja i podizanje razine obrazovanja neke zemlje.
Kvaliteta je nezamjenjiv temelj za poboljSanje visokog obrazovanja.

Visoka ucilista na temelju poznavanja tehnickih i znanstvenih djelatnika nastoje posti¢i obrazovnu,
znanstvenu 1 struénu kvalitetu na visokoj razini u skladu s procesom europske integracije visokog
obrazovanja kroz Bolonjsku deklaraciju i osigurati kvalitetu usluga koje se pruzaju s ciljem povecanja
zadovoljstva studenata, kao i1 gospodarstva i drustva u cjelini. Visoka ucilista su faktor razvitka drustva
1 kao takva korisnicima moraju osigurati kvalitetu u svojem radu. Kvaliteta u visokom obrazovanju je
znacajna 1 ukljucuje: izvodenje nastavnog procesa (kvalitetan nastavni plan i program prilagoden
trzistu), kvalitetne uvjete rada (suvremeno opremljena Skole), kvalitetno nastavno osoblje (obuceni za
pruzanje znanja za studente), kvalitetni radnici visokih ucilista (sluzbenici studentske sluzbe, dekanata
itd.) i sve druge elemente koji poboljSavaju cjelokupnu kvalitetu na visokim uciliStima.

Osoblje, nastavni materijali, fizicki resursi i procesi posebno su vazni u pruzZanju usluga visokog
obrazovanja jer se ukljucuje osoblje — akademsko, administrativno i pomoc¢no, nastavni materijali koji
se odnose na nastavne sadrzaje, fizicke resurse koji ukljucuju prostorije, smjestaj i rekreacijske
objekte, dok se procesi odnose na primjenu elemenata kvalitete, uenje i druStvene aktivnosti (Ng,
Forbes, 2009).

Glavni ciljevi kvalitete visokoskolskih ustanova su: spremnost da ispuni obrazovne i istraZivacke
funkcije, kvaliteta kao cilj (rad bez pogresaka), zadovoljstvo kupaca (ucenici i1 ¢lanovi zajednice),
teznja izvrsnosti, veca vrijednost za novac, transformacija institucija, poboljSanje institucije i kvaliteta
kao instrument za poboljSanje ucinkovitosti (Puska et al., 2015).
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Visoko obrazovanje ima dva posebna znacajna obiljeZja, a to su: visoka razina ukljucenosti studenata
u sam proizvod 1 prisutnosti percepcije, osobine koje je teSko procijeniti jer svaki student drukcije
prima uslugu nakon njezine konzumacije (Scott, 1999). Stoga je tretiranje pojma visokog obrazovanja
kao usluzne djelatnosti i studenata kao kupaca dobila znac¢ajnu potporu u akademskom svijetu (Ledden
et al., 2011; Narang, 2012). Ovaj rad temeljit ¢e se upravo na studentima kao konzumentima usluga
visokog obrazovanja te ¢e njihova percepcija dozivljenih usluga biti osnova za ispitivanja postavljenog
modela u ovome radu.

Visoka razina kvalitete usluga i zadrZavanje zadovoljstva kupaca u konacnici dovodi do odanosti
kupaca, §to ima utjecaj na namjeru daljnjeg koriStenja usluge visokog obrazovanja u jednoj
visokoskolskoj instituciji. Kvaliteta usluge i zadovoljstvo studenata privlace veliku paznju istrazivaca
u visokom obrazovanju (Barnes, 2007; Stodnick i Rogers, 2008; Segoro, 2013; Dib i Alnazer, 2013;
Puska et al., 2015). Medutim, nema dosta radova usmjerenih na istrazivanje percipirane kvalitete
usluge i zadovoljstva te njihova utjecaja na namjeru daljnjeg koristenja usluga odredene visokoskolske
institucije. Tek se u posljednje vrijeme po&eo vise proucavati taj fenomen (Dado et al., 2013; Twaissi i
Al-Kilani, 2015; Prakash i Muhammed, 2016).

Rasvjetljavanjem odnosa izmedu kvalitete usluga i zadovoljstva studenata te njihov utjecaj na namjeru
daljnjeg koristenja usluga te visokoskolske institucije od najvece je vaznosti za pruzatelja usluga
visokog obrazovanja. Stoga je potrebno ovo prouciti kako bi se vidjelo fokusiraju li se visokoskolske
institucije na kvalitetu usluge i na zadovoljstvo studenata. Tako ¢e se posti¢i da su studenti zadovoljni
kvalitetom usluga i da imaju namjeru nastaviti koristiti usluge te visokoskolske institucije.

2 Konceptualni model i hipoteze istrazivanja

a. Kyvaliteta usluge i zadvoljstvo studenata

Kvaliteta usluge stekla je status najvise prouc¢avanih tema u marketingu usluga u prosla tri desetljeca.
Usluge su djela i aktivnosti (Rathmell, 1966), a bit usluga jest da ih je nemogude provjeriti i pregledati
prije kupnje. Usluga je neopipljiva i samo prihvacanje usluge povezano je s dozivaljavanjem te usluge.
Na osnovi toga vazno je kako uslugu prihvaca njezin konzument, §to se odrazava kroz njegovu
percepciju usluge. Kao posljedica toga, kvaliteta usluga smatra se nedostiznom i nejasnom
konstrukcijom (Parasuraman et al., 1985, 41), koja se ne moZe mjeriti na objektivan nacin, kao npr.
kvaliteta proizvoda.

U istrazivanju su primijenjeni razli¢iti instrumenti za mjerenje kvalitete u visokom obrazovanju.
Mnogi istrazivaci su za mjerenje kvalitete primijenili model SERVQUAL. Originalni SERVQUAL,
autora Parasuraman, Zeithaml i Berry (1988), je s deset dimenzija smanjen na pet i to: opipljivost,
pouzdanost, poistovjecivanje, povjerenje i empatija. Owlia i Aspinwall (1996) su preuredivanjem
SERVQUAL modela predlozili Sest dimenzija za mjerenje kvalitete u visokom obrazovanju i to:
opipljivost (oprema i prostorije), kompetencije (nastava, prakti¢na i teorijska znanja), stav (potrebe
ucenika, ljubaznost itd.), sadrzaj (primjena nastavnog plana i programa, fleksibilnost znanja itd.),
isporuku znanja (efektne prezentacije, povratne informacije itd.), pouzdanost (povjerenje, rjeSavanje
zalba i problema itd.).

Medutim, SERVQUAL klasi¢an mjerni instrument za mjerenje kvalitete usluga tesko se moze na
adekvatan nacin primijeniti pa ga je potrebno prilagoditi specifi¢nostima usluga visokog obrazovanja.
Zbog toga su neki od istrazivaca preformulirali ovaj model u druge modele koje su prilagodili
specifi¢nostima visokog obrazovanja. Ho i Wearn (1996) su SERVQUAL inkorporirali u HETQMEX
model koji predstavlja model izvrsnosti za visoko obrazovanje, a Klari¢ i Kulasin (2011) su od
pocetnog SERVQUAL modela razvili HEDUQUAL model za mjerenje kvalitete visokog obrazovanja.
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Osim SERVQUAL modela za mjerenje kvalitete u visokom obrazovanju u istraZivanjima su se
koristili i sljede¢i modeli:

e SERVPERF koji mjeri kvalitetu usluge na temelju percipiranih faktora usluga, rijec je o
modelu SERVQUAL samo S§to se mjere percepcije studenata, a ne i oCekivanja (Puska,
Ejubovic, 2016).

e Firdaus (2006) je razvio mjerni instrument kvalitete usluga HEdPERF iskljucivo za
visokoskolsko obrazovanje koji se sastoji od: neakademskih aspekata, akademskih aspekata,
ugleda, pristupa i razumijevanja. Camgoz-Akdag, Zaim (2012) u svojem istrazivanju kazu da
su SERVPREF i HEdPREF najbolji instrumenti za mjerenje kvaliteta visokog obrazovanja.

e EduQUAL je konkretno predlozen za sektor obrazovanja. Koristi se za mjerenje razina
zadovoljstva razlicitih aktera (Mahapatra, Khan, 2007, 289). Ovaj mjerni instrument sastoji se
od sljede¢ih dimenzija: ishoda ucenja, odgovornosti, fizickih objekata, razvoja li¢nosti i
akademskih aspekata.

e EDUSERVE je razvijen na osnovi SERVQUAL mjernog instrumenta koji je sluzio za
mjerenje oCekivanja i percepcije kvalitete usluga u srednjim skolama Mauriciusa. (Ramseook-
Munhurrun et al., 2010). Sastoji se od sljedeCih dimenzija: empatije, Skolskih objekata,
pouzdanosti, odgovornosti i osiguranja discipline ucenika.

Najnoviji trendovi u sektoru visokog obrazovanja upucuju na vaznost mjerenja kvalitete usluga koje
pruzaju obrazovne ustanove i pracenja zadovoljstva studenata. Prema Oliver (1981), zadovoljstvo se
najbolje moze shvatiti kao psiholosko stanje rezultiranih emocija te potvrdivanje ocekivanja koja je
potrosac imao. U prijevodu na sustav visokoSkolskog obrazovanja zadovoljstvo je iskustvo s uslugom
visokog obrazovanja (Puska i Ejubovié, 2016). Iznimno je vazno ispitati povezanost izmedu kvalitete
usluge u visokom obrazovanju te zadovoljstva studenata. Rosen i Karwan (1994) navode znacaj
percipirane kvalitete usluga na zadovoljstvo studenata. Stodnick i Rogers (2008) svojim su
istrazivanjem dokazali da je vrijednost za studente povezana s razumijevanjem pojedinacnih potreba
svakog ucenika i sposobnost da im se daje osobna pozornost. Navedeni odnos podrzan je i u drugim
studijama provedenim na podrucju visokog obrazovanja (Elliot i Shin, 2002; Ardi et al., 2012; Puska
et al., 2015). Na osnovi navedenog postavlja se prva hipoteza rada koja glasi:

H1: Percipirana kvaliteta usluga pozitivno utje¢e na zadovoljstvo studenata.

b. Namjera korisStenja usluge

Kuvaliteta i zadovoljstvo privlace veliku paznju u prvom redu zbog svoje srodnosti s odanosti kupaca, a
u visokom obrazovanju kupci su zapravo studenti. Zadrzavanje razine odanosti i zadovoljstva
studenata nemoguce je bez provodenja sustava kvalitete na toj visokoSkolskoj ustanovi (Puska et al.,
2015, 17). Zeithaml et al. (1994) upucuju na to da su namjere koriStenja usluga povezane sa
sposobnosti davatelja usluga. Zadovoljan i odan korisnik ¢e re¢i pozitivne stvari o uslugama,
preporuciti ih drugima, ostati vjeran, potrositi vise na te usluge i platiti veée cijene tih usluga.

Odanost je povezana s bihevioralnom fazom namjerom daljnjeg koriStenja neke usluge. Oliver (1999)
u svojem modelu kroz Cetiri faze odanosti kupaca formulira povezanost lojalnosti s namjerom daljnjeg
koristenja neke usluge. Korisnik sa zadovoljstvom koriStenja neke usluge postaje odan toj usluzi u
kognitivnom smislu. Ta se odanost temelji na superiornosti te usluge u usporedbi s alternativama. Kod
korisnika u afektivnom smislu slijedi dublja povezanost s tom uslugom odnosno nastupa bihevioralna
faza namjere daljnjeg koriStenja, koja dovodi do spremnosti korisnika da djeluje u smislu daljnjeg
koristenja te usluge (Dado et al., 2013).
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Ovaj slijed odnosa slic¢an je modelu Bagozzi (1992) koji se temelji na procjeni koja utjeCe na afektivne
reakcije te se na kraju sam korisnik odaziva na daljnje koristenje. Prevedeno na kontekst usluga u
visokom obrazovanju, percipirana kvaliteta usluga utjee na samo zadovoljstvo odnosno
nezadovoljstvo studenata, §to u konacnici moze utjecati na odanost i namjere daljnjog koristenja te
usluge koja se prezentira kroz ponasanje korisnika.

Namjera koriStenja u kontekstu visokog obrazovanja odnosi se na to da ¢e student upisati visi ciklus
studija u istoj ustanovi te ¢e Siriti pozitivne dojmove 1 preporuciti sveuciliSte na druge potencijalne
studente. Student svoje zadovoljstvo radom i kvalitetom visokoskolske ustanove prenosi na druge. S
druge strane, nezadovoljan student nece predstavljati ustanovu u dobrom svjetlu, Sto ¢e utjecati na
reputaciju i imidZ te ustanove, §to moze rezultirati manjim brojem upisanih studenata te migracijom
studenata s te ustanove (Puska et al., 2015, 105).

Prethodna istrazivanja pokazala su da emocije korisnika utjeCu na ponasanja kao Sto su odanost i
komunikacija od usta do usta (Derbaix i Vanhamme, 2003; White i Yu, 2005). Korisnik svoje
pozitivne emocije prema usluzi povezuje kroz odluke da ostanu i/ili nastave s tim uslugama. Pozitivne
emocije dovode klijenta do toga da podijeli svoja pozitivna iskustva s drugima (Liljander i Strandvik,
1997). Ovo potvrduju prijasnje studije o pozitivnom utjecaju zadovoljstva na namjeru koriStenja
usluga kod studenata u Norveskoj (Helgesen i Nesset, 2007), te istrazivanje provedenog od Ledden,
Kalafatis i Mathioudakis (2011), koji su dokazali da ¢e zadovoljni studenti poslijediplomskih studija
preporuciti studijski program drugim. Na osnovi ovih odnosa postavlja se i druga hipoteza ovoga rada
koja glasi:

H2: Studentsko zadovoljstvo je izravno povezano s namjerom koristenja.

Osim §to je namjera daljnjeg koriStenja usluge povezana sa zadovoljstvom korisnika, ona je povezana
1 s percipiranom kvalitetom. Cronin i Taylor (1992) sugeriraju da kognitivno orijentirani konstrukt
kvalitete usluge prethodi zadovoljstvu, §to dovodi do namjere daljnjeg koristenja te usluge. Dado, et
al. (2012) su ustanovili da kvaliteta usluge utjece na zadovoljstvo, a ono na namjeru koristenja. Ovi
rezultati podrZani su u radu Sultana i Wong (2013). Do sada se nije previSe paznje pridavalo odnosu
kvalitete usluge i namjeri koristenja u visokom obrazovanju i veoma je mali broj radova. Dado,
Taborecka Petrovicova, Rizni¢ i Raji¢ (2013) su ispitivali odnos izmedu kvalitete usluga i namjere
koristenja na primjeru Slovacke, a Mustaffa et al. (2016) su na primjeru studenata iz Malezije potvrdili
ovaj utjecaj. Na osnovi toga postavlja se i treca hipoteza ovoga rada koja glasi:

H3: Percipirana kvaliteta usluga pozitivno utjece na namjeru koristenja.

3 Metodologija istrazivanja

Istrazivanje za potrebe ovoga rada provedeno je na Visokoj Skoli eMPIRICA u Brcko distriktu BiH.
Podatci su prikupljeni u kolovozu i rujnu 2016. godine u sklopu godiSnjeg ispitivanja kvalitete u ovoj
ustanovi. Anketni upitnik za potreba ovoga rada preuzet je od suosnivaca Visoke $kole za poslovne
vede iz Ljubljane te se sastojao iz Cetiri dijela i to:

osamnaest tvrdnji vezanih za kvalitetu usluga

Cetiri tvrdnje za mjerenje zadovoljstva studenata

tri tvrdnje za mjerenje namjere koristenja

karakteristike ispitanika (spol, godina studija, smjer, nacin studiranja).

Za prve tri varijable ovoga istrazivanja koriStena je Likertova skala s pet razina s kojima su se studenti
trebali sloziti odnosno negirati. Ove tvrdnje kretale su se od uopée se ne slazem do u potpunosti se
slazem. Prikupljanje podataka obavljano je s pomocu web anketnog upitnika koji je postavljen na
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znanstvenom portalu namijenjenom za online istrazivanje lka te je studentima proslijeden link toga
upitnika. Ukupan broj studenata na sve tri godine bio je 116, namjerni je prigodni uzorak te je link
ankete proslijeden svim studentima. Od ukupnog broja anketne upitnike je popunilo 95 studenata.

Statisticka analiza za potrebe ovoga istrazivanja provedena je u programima SPSS 20 i Statistica 13.
Prilikom mjerenja kvalitete usluga koriSteno je osamnaest tvrdnji koje ¢e se s pomocu faktorske
analize razvrstati. Da bi se ispitala pouzdanost rezultata faktorske analize koristi se Kaiser-Meyer-
Olkinov (KMO) pokazatelj adekvatnosti uzorka te Bartletov test sfericnosti. KMO pokazatelj krece se
u zatvorenom intervalu od 0 do 1. Ako je vrijednost te mjere manja od 0.6, korelacijska matrica nije
prikladna za faktorsku analizu. Kod Bartletova testa poZeljno je da vrijednost znacajnosti bude manja
od 0,05 (p < 0,05) (Puska et al., 2015). Pouzdanost prikupljenih podataka po varijablama mjeren je na
osnovi vrijednosti koeficijenta Crobach’s alpha. Vrijednosti Cronbach's alphe krece se od teorijskih 0
(nula) 1 jedan. Ako su vrijednosti ovoga pokazatelja blizu nuli, onda se za te podatke kazu da su
nepouzdani, a ako su one blizu jedinici, moze se rec¢i da su oni vrlo pouzdani (Kozarevi¢ i Puska,
2015).

4 Rezultati istrazivanja
Kao §to je ve¢ spomenuto, anketni upitnik za potrebe ovoga istrazivanja sastojao se od Cetiri

kategorije, a upitnik je popunilo 95 studenata. Osnovne karakteristika osnovnog skupa i uzorka
prikazane su na Tablici 1.

Tablica 1. Osnove karakteristike ispitanika
Izvor: Istrazivanja autora 2016.

cer e Osnovni sku Uzorak istrazivanja
Karakteristike ispitanika Frekvencija Poftotak Frekvencija Postgtak

Studijski  Inzenjerska informatika 63 54,3 52 54,7
program  Poslovna informatika 53 45,7 43 45,3
Nacin Redoviti studij 64 55,2 52 54,7
studiranja  Studij na daljinu 52 44,8 43 45,3
Spol Muski 98 84,5 76 80,0
Zenski 18 15,5 16 20,0

Godina Prva 56 483 47 49,5
studija Druga 28 24,1 22 23,2
Treca 32 27,6 26 27,4

Ukupni broj studenata 116 100,0 95 100,0

Na osnovi rezultata prikazanim u Tablici 1. moZe se vidjeti da je uzorak reprezentativan i da odrazava
osnovni skup ispitanika. Najvece odstupanje je kod spola studenata, ali i ono je malo. Anketni upitnik
je popunilo 52 studenta koji pohadaju studijski program InZenjerska informatika, odnosno 54,7 % od
ukupnog broja ispitanika, dok je 43 studenta sa studijskog programa Poslovna informatika popunilo
anketni upitnik odnosno 45,3 % od ukupnog broja studenata. Sto se ti¢e nadina studiranja, anketni
upitnik popunila su 52 redovita studenta i 43 studenta na daljinu. Prema spolu, anketni upitnik ispunilo
je 76 studenata, odnosno 80,0 %, 1 16 studentica. Prema godini studija, najvise studenata je s prve
godine i to 49,5 %. Razlog tome treba traziti i u osnovnom skupu ispitanika jer je studenata s prve
godine i najvise zastupljeno. Anketni upitnik ispunilo je 26 studenata s trece godine, odnosno 27,4 %,
te 22 studenta s druge godine, odnosno 23,2 % od ukupnog broja studenata.
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Nakon §to je utvrdeno da je uzorak reprezentati-van i odraZzava u potpunosti osnovni skup ovoga
istrazivanja, na Tablici 2. prikazat ¢e se vrijednosti faktorske analize te deskriptivna analiza dobivenih
podataka s pomocu aritmeticke sredine (AS) i standardne devijacije (SD) te vrijednosti koeficijenta
Cranbach alphe.

Tablica 2. Faktorska, deskriptivna i analiza pouzdanosti prikupljenih podataka
Izvor: Istrazivanja autora 2016.

. Faktorska analiza
Tvrdnja Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 AS SD

Zalbe se brzo rjesavaju 0,862 4,18 0,875
Zaposleni su pazljivi sa specificnim potrebama i

. 1 0,806 4,24 0,821
Zeljama studenata
Skola ispunjava obecanja koja je dala 0,792 4,08 0,964
Zaposlenici uvijek misle na interese studenata 0,776 4,16 0,938
Skola reagira na potrebe i Zelje studenata 0,765 4,22 0,853
Odgovaranqe na potrel?e studenata je glavni 0,753 4.9 0.810
zadatak svih zaposlenika
Zaposleni u skoli pruzaju podrsku studentima 0,748 4,40 0,791
Zaposlenici pomazu studentima u rjeSavanju 0.721 4,40 0,749
problema

Faktor 1. Empatija; Objasnjeno varijance 62,566 %, Crombach's alpha 0,959
Informacije studentima lako su dostupne 0,856 4,47 0,599
Informacije studentima uvijek su pravovremene 0,775 4,25 0,825
Zaposlenici skole su na raspolaganju studentima 0,727 4,45 0,769
Predavaci imaju korektan odnos 0,708 4.45 0,665
Zaposlenici skole su uvijek spremni pomo¢i 0,696 4,48 0,634
Svojim odnosom zaposlenici podizu povjerenje 0,682 4,35 0,740

Faktor 2. Povjerenje; Objasnjeno varijance 8,332 %, Crombach's alpha 0,929
Predavaci su dostupni preko elektroni¢kih medija 0,799 4,55 0,579
Predavaci povezuju teoriju i praksu 0,770 4,34 0,738
Predavadi koriste suvremene znanstvene metode 0,751 4,29 0,727
Predavaci su dostupni i poslije radnog vremena 0,609 4,00 1,101

Faktor 3. Nastavno osoblje; Objasnjeno varijance 6,557 %, Crombach's alpha 0,847

KMO = 0,932; Bartlettov test (l )=1701,91; p < 0,000; Ukupno objasnjeno varijance 77,464 %

Nije mi Zao §to sam upisao ovu Skolu 0,942 4,46 0,741
éZli():llc;VOIJan sam svojom odlukom o izboru visoke 0,935 4.42 0,780
Gledano u cijelosti, zadovoljan sam skolom 0,908 4,53 0,682
Iskustvo sa Skolom je jako ugodno 0,893 4,45 0,696

Varijabla 2. Zadovoljstvo studenata; Crombach's alpha 0,939

KMO = 0,845; Bartlettov test (Z ) =339,40; p < 0,000; Ukupno objasnjeno varijance 84,613 %

Kada bih jos$ jedanput odlucivao, izabrao bih istu

< 0,938 4,27 0,856
Skolu

Ako !31h 1maowm9gucnost.nvasta.vka Skolovanja, to 0.911 432 0.866
bih sigurno u¢inio na ovoj skoli

Skolu koju pohadam rado bih preporucio drugima 0,900 4,40 0,749

Varijabla 3. Namjera koriStenja, Crombach's alpha 0,903

KMO = 0,738; Bartlettov test (Z ) =182,96; p < 0,000; Ukupno objasnjeno varijance 83,974 %
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Rezultati faktorske analize (Tablica 2.) pokazuju da je kvaliteta usluga razvrstana u tri faktora, kojima
je objasnjeno 77,464 % varijance, §to je vrlo dobro. Vrijednost KMO-a (0,932) je veci od 0,6 ¢ime se
potvrduje da je korelacijska matrica prikladna za faktorsku analizu. Rezultati Bartlettova testa je
veoma visok (1701,91) te je p-vrijednost manja od 0,05 (p < 0,000), ¢ime se potvrduje validnost
faktorske analize.

Prvim faktorom nazvanom empatija obuhvaceno je osam tvrdnji koje objasnjavaju ovaj faktor. Ovim
faktorom je objasnjeno najviSe varijanci i to 62,566 %. Vrijednost Crambach's alpha za ovaj faktor je
iznimno visoka i vrlo je blizu jedinici (0,959), ¢ime se potvrduje pouzdanost prikupljenih podataka te
se moze re¢i da su prikupljeni podaci kod ovoga faktora vrlo pouzdani. Kod ovoga faktora najvise
ocjene su dobile tvrdnje Zaposleni u skoli pruzaju podrSku studentima i Zaposlenici pomaZu
studentima u rjeSavanju problema, gdje je vrijednost aritmeticke sredine i najveca (AS = 4,40), dok je
kod tvrdnje Skola ispunjava obeéanja dobivena najmanja vrijednost aritmeticke sredine (AS = 4,08).

Vrijednosti aritmeti¢ke sredine pokazuju da se studenti slazu s navedenim tvrdnjama i da se slazu
odnosno u potpunosti se slazu. Najveca vrijednost standardne devijacije je kod tvrdnje Skola ispunjava
obecanja koja je dala (SD = 0,964) kod koje su najvise neuskladeni odgovori kod studenata, dok je
najmanja vrijednost standardne devijacije kod tvrdnje Zaposlenici pomazu studentima u rjeSavanju
problema (SD = 0,749) kod koje su studenti najvise uskladeni u odgovorima.

Drugim faktorom nazvanim povjerenje obuhvaceno je Sest tvrdnji vezanih za kvalitetu usluge. Ovim
faktorom objasnjeno je 8,332 % varijance te je vrijednost Crombach's alpha visoka (0,929), ¢ime se
potvrduje pouzdanost prikupljenih podatka. Najveca vrijednost aritmeticke sredine je kod tvrdnje
Zaposlenici Skole su uvijek spremni pomoéi (AS = 4,48), dok je najmanja vrijednost ovoga
pokazatelja kod tvrdnje Informacije studentima uvijek su pravovremene (AS = 4,25).

Prema vrijednostima aritmeticke sredine, moze se zakljuciti da su one visoke i veé¢e nego Sto su kod
prvog faktora te se studenti slazu s postavljenim tvrdnjama. Najmanje odstupanja kod dobivenih
odgovora je kod tvrdnje Zaposlenici Skole su uvijek spremni pomo¢éi (SD = 0,634), dok je najvise
odstupanja kod tvrdnje Informacije studentima uvijek su pravovremene (SD = 0,825).

Treé¢im faktorom nazvanim nastavno osoblje objaSnjeno je 6,557 % varijance, dok je vrijednost
Crombach's alpha najmanja (0,847) u odnosu na sve faktore, ali je dosta visoka, ¢ime je potvrdena
pouzdanost prikupljenih podataka za ovaj faktor. Ovim faktorom obuhvacene su Ccetiri tvrdnje.
Najvece slaganje s postavljenim tvrdnjama kod studenata je kod tvrdnje Predavaci su dostupni preko
elektroni¢kih medija (AS = 4,55) a ujedno je kod ove tvrdnje najmanja vrijednost standardne
devijacije (SD = 0,579). Najvece neslaganje je kod tvrdnje Predavaci su dostupni i poslije radnog
vremena (AS =4,00; SD=1,101).

Osim ove faktorske analize provedene su jo§ dvije faktorske analize kojima se ispituju varijable
zadovoljstvo studenata i namjera koristenja. Cilj ovih faktorskih analiza je utvrdivanje postojanja
samo jednog faktora za ove varijable, ¢ime se dokazuje da su tvrdnje unutar ovih varijabli interno
koherentne i povezane.

Provedenom faktorskom analizom kod varijable zadovoljstvo studenata objasnjeno je ukupno 84,613
% varijance te je vrijednost KMO pokazatelja veca od 0,6, ¢ime se potvrduje adekvatnost korelacije
matrice za faktorsku analizu. Rezultat Bartlettova testa je visok (339,40) i p-vrijednost je manja od
0,05 (p<0,000), ¢cime se potvrduju rezultati faktorske analize. Vrijednost Crombach's alpha je visoka
za ovu varijablu (0,939), ¢ime se potvrduje pouzdanost prikupljenih podataka. Najveéi stupanj
slaganja s postavljenim tvrdnjama je kod tvrdnje Gledano u cijelosti, zadovoljan sam Skolom (AS =
4,53) kod koje je i najmanja vrijednost standardne devijacije (SD = 0,682).
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Najmanji je stupanj suglasnosti s tvrdnjom Zadovoljan sam svojom odlukom o izboru visoke Skole
(AS = 4,42), kod koje je i najmanja vrijednost pokazatelja standardne devijacije (SD = 0,780).
Vrijednosti aritmeticke sredine su vrlo visoke kod ove varijable i moze se re¢i da se studenti slazu
odnosno u potpunosti slazu s postavljenim tvrdnjama za mjerenje varijable zadovoljstvo studenata.

Rezultati faktorske analize kod varijable namjera koristenja pokazuju da su sve tvrdnje grupirane u
jedan faktor te je ovim faktorom objaSnjeno 83,974 % varijable. Vrijednost KMO pokazatelja je veca
od 0,6 (KMO = 0,738), ¢ime se potvrduje adekvatnost korelacije matrice za faktorsku analizu.
Vrijednost Bartlettova testa je visoka (182,96) te je p-vrijednost manja od 0,05 (p < 0,000), ¢ime se
potvrduju rezultati faktorske analize.

Najveéi stupanj suglasnosti je s tvrdnjom Skolu koju pohadam rado bih preporu¢io drugima (AS =
4,40) kod koje je ujedno i najmanje odstupanja u dobivenim odgovorima od studenata (SD = 0,749),
dok je najveci stupanj neslaganja kod tvrdnje Kada bih jos§ jedanput odlucivao, izabrao bih istu Skolu
(AS =4,27), dok je kod tvrdnje Ako bih imao mogucnost nastavka skolovanja, to bih sigurno uéinio
na ovoj skoli najveca nesuglasnost s tom tvrdnjom (SD = 0,866).

Nakon $to su provedena faktorska analiza i grupirane tvrdnje kod kvalitete usluge te dokazana
pouzdanost prikupljenih podatka testirat ¢e se postavljene hipoteze s pomocu regresijske analize.
Bududi da je kvaliteta usluga razvrstana u tri faktora, hipoteze H1 i H3 rasclanjuju se na pomoéne
hipoteze koje glase:

H1a: Percipirana empatija kod kvalitete usluga pozitivno utjece na zadovoljstvo studenata.
H1b: Percipirano povjerenje kvalitete usluga pozitivno utjece na zadovoljstvo studenata.

Hlc: Percipirana kvaliteta usluga promatrana kroz nastavno osoblje pozitivno utjece na zadovoljstvo
studenata.

H3a: Percipirana empatija kod kvalitete usluga pozitivno utjece na namjeru koristenja.
H3b: Percipirano povjerenje kod kvalitete usluga pozitivno utjeCe na namjeru koristenja.

H3c: Percipirana kvaliteta usluga promatrana kroz nastavno osoblje pozitivno utjeCe na namjeru
koristenja.

Pri ispitivanju prve postavljene hipoteze provedena je analiza, na osnovi tri multiple regresijske
analize za svaku pomo¢nu hipotezu provedena jedna analiza. Rezultati multiple regresijske analize
(Tablica 3.) pokazuju da kod prve pomoc¢ne hipoteze (H1a) postoji znacajna povezanost varijabli
istrazivanja, §to pokazuju rezultati viSestruke korelacijske analize (R = 0,7403), dok je ovim modelom
s pomoc¢u nezavisne varijable percipirana empatija objasnjeno 54,81 % zavisne varijable zadovoljstvo
studenata, Sto je pokazano rezultatima pokazatelja koeficijenta determinacije (R2 = 0,5481).

Promatranjem rezultata standardne pogreske procjene moze se vidjeti da ne postoji znacajna statisticka
pogreska kod provedbe ovoga modela, jer je vrijednost ovoga pokazatelja manja od jedan (0,5481).
Rezultati dobiveni ovim modelom pokazuju da je empirijska vrijednost (F-test = 13,037) veca od
tablicne vrijednosti (F = 8,86), ¢ime se dokazuje da postoji znaCajan statisticki utjecaj koji ima
varijabla percipirana empatija na zadovoljstvo studenata. Ovu tvrdnju potvrduje i p-vrijednost koja je
manja od postavljene razine znacajnosti (p < 0,0000), ¢ime se potvrduje prva pomocna hipoteza.

Rezultati parcijalne analize utjecaja pojedinacnih tvrdnji unutar faktora empatija pokazuju da kod triju
tvrdnji postoji znadajan pozitivan utjecaj na varijablu zadovoljstvo studenata i to kod tvrdnji: Skola
reagira na potrebe i Zelje studenata (T-test = 2,1167; p = 0,0372), Odgovaranje na potrebe studenata je
glavni zadatak svih zaposlenika (T-test = 2,7763; p = 0,0067) i Zaposlenici pomazu studentima u
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rjeSavanju problema (T-test = 2,5126; p = 0,0139). Potrebno je napomenuti da kod dvije tvrdnje
postoji negativan utjecaj na varijablu zadovoljstvo studenata i to kod tvrdnji: Zaposleni su pazljivi sa
specificnim potrebama i Zeljama studenata (T-test = -1,7982; p = 0,0757; B = -0,2461) i Zalbe se brzo
rjesavaju (T-test = -1,8007; p = 0,0753; B = -0,2516). Ovo pokazuje da ove tvrdnje negativno utjeéu
na smjer regresijske funkcije te da korektivno djeluju na nju. To bi znacilo da studenti nisu zadovoljni
s ovim tvrdnjama te da one djeluju kontraproduktivno na njihovo zadovoljstvo.

Tablica 3. Rezultati multiple regresije dobiveni ispitivanjem prve hipoteze
Izvor: Istrazivanja autora 2016.

Hla: R = 0,7403; R?>= 0,5481; Prilagodeno R? = 0,5060; F(8,86) = 13,037; p < 0,0000; standardna
pogreska procjene = 0,5481
Standardni koeficijenti

Tvrdnja B Standardna  T-test  Znacajnost
pogreska

(Konstanta) 1,1417 0,3957  2,8851 0,0049
Skola reagira na potrebe i Zelje studenata 0,3190 0,1507  2,1167 0,0372
Zaposleni u skoli pruzaju podrsku studentima 0,0531 0,1593  0,3334 0,7396
Zaposleni su pazljivi sa specificnim potrebamai  -0,2461 0,1369 -1,7982 0,0757
Zeljama studenata
Odgovaranje na potrebe studenata glavni je 0,3098 0,1116  2,7763 0,0067
zadatak svih zaposlenika
Zalbe se brzo rjesSavaju -0,2516 0,1397 -1,8007 0,0753
Skola ispunjava obeéanja koja je dala 0,0792 0,1067  0,7425 0,4598
Zaposlenici pomazu studentima u rjeSavanju 0,4202 0,1672  2,5126 0,0139
problema
Zaposlenici uvijek misle na interese studenata 0,0700 0,1580  0,4430 0,6589

Hlb: R =0,7334; R?= 0,5379; Prilagodeno R? = 0,5064; F(6,88) = 17,075; p < 0,0000; standardna
pogreska procjene = 0,54783
Standardni koeficijenti

Tvrdnja B Standardna  T-test  Znacajnost
pogreska

(Konstanta) 0,6042 0,4776  1,2651 0,2092
Informacije studentima su lako dostupne 0,2903 0,1424  2,0384 0,0445
Informacije studentima uvijek su pravovremene 0,2206 0,1151 1,9160 0,0586
Zaposlenici Skole su na raspolaganju studentima -0,0845 0,1406 -0,6011 0,5494
Zaposlenici Skole su uvijek spremni pomoci -0,1468 0,1783 -0,8235 0,4124
Svojim odnosom zaposlenici podizu povjerenje 0,4385 0,1570  2,7925 0,0004
Predavaci imaju korektan odnos 0,1591 0,1473 1,0804 0,2829

Hlc: R =0,5878; R?= 0,3455; Prilagodeno R? = 0,3164; F(4,90) = 11,877; p < 0,0000; standardna
pogreska procjene = 0,6447
Standardni koeficijenti

Tvrdnja B Standardna  T-test  Znacajnost
pogreska

(Konstanta) 2,7277 0,5522  4,9398 0,0000
Predavaci povezuju teoriju i praksu 0,0977 0,1627  0,6002 0,5499
Predavaci koriste suvremene znanstvene metode -0,1123 0,1316 -0,8536 0,3956
Predavaci su dostupni preko elektronic¢kih 0,0335 0,1591 0,2106 0,8337
medija
Predavaci su dostupni i poslije radnog vremena 0,4000 0,0869  4,6028 0,0000
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Ispitivanjem druge pomoc¢ne hipoteze (H1b) dobiveni su rezultati koji pokazuju da postoji znacajna
povezanost nezavisne varijable percipirano povjerenje sa zavisnom varijablom zadovoljstvo studenata
(R = 0,7334), sto pokazuje koeficijent viSestruke korelacije. Ovim modelom je s pomocu nezavisne
varijable objasnjeno 53,79% zavisne varijable, Sto pokazuje vrijednost pokazatelja koeficijenta
determinacije (R2 = 0,5379). Kod ovoga modela je vrijednost standardne pogreske procjene manja od
jedan (0,5478), ¢ime se potvrduje validnost ovoga modela. Rezultati dobiveni modelom multiple
regresije pokazuju da su empirijske vrijednosti F-testa (F = 17,075) vece od tabli¢ne vrijednosti (F =
6,88), sto potvrduje i p-vrijednost (p < 0,0000).

Parcijalna analiza utjecaja pojedinih tvrdnji unutar faktora povjerenja pokazala je da kod dviju tvrdnji
postoji znac¢ajni statisticki utjecaj na zadovoljstvo studenata i to kod tvrdnji: Informacije su studentima
lako dostupne (T-test = 2,0384; p = 0,0445) i Svojim odnosom zaposlenici podizu povjerenje (T-test =
2,7925; p = 0,0064). Kod dviju tvrdnji postoji negativan utjecaj na smjer regresijske funkcije 1 to:
Zaposlenici Skole su na raspolaganju studentima (T-test = -0,6011; p = 0,5494; B = -0,0845) i
Zaposlenici Skole su uvijek spremni pomo¢i (T-test = -0,8235; p = 0,4124; B = -0,1468). Upravo ove
tvrdnje negativno utjecu na zadovoljstvo studenata i potrebno im je posvetiti viSe paznje kako bi se
poboljsanjem kvalitete usluga utjecalo na zadovoljstvo studenata.

Rezultati ispitivanja trece pomoc¢ne hipoteze (Hlc) pokazali su da postoji povezanost izmedu
nezavisne varijable kvaliteta usluge promatrana kroz nastavno osoblje na zadovoljstvo studenata, $to
pokazuje pokazatelj visestruke korelacijske analize (R = 0,5878). Ovim modelom multiple regresije je
nezavisnom varijablom objasnjeno 34,55 % zavisne varijable, Sto pokazuje koeficijent determinacije
(R2 = 0,3455). Vrijednost standardne pogreske procjene (0,6447) je manja od jedan Sto pokazuje
validnost ovoga modela. Empirijska vrijednost F-testa (F = 11,877) je veca od tabli¢ne vrijednosti
ovoga testa (F = 4,90), ¢ime se potvrduje treCa pomoc¢na hipoteza ovoga rada, Sto potvrduje i p-
vrijednost koja je manja od postavljene razine znacajnosti (p < 0,0000).

Parcijalna analiza utjecaja pojedinih tvrdnji unutar faktora nastavno osoblje pokazuje da samo kod
jedne tvrdnje postoji znaCajan statistiCki utjecaj na varijablu zadovoljstvo studenata i to kod tvrdnje
Predavaci su dostupni i poslije radnog vremena (T-test = 4,6028; p = 0,0000). Kod jedne tvrdnje
postoji negativan utjecaj na smjer regresijske funkcije i to kod tvrdnje Predavaci koriste suvremene
znanstvene metode (T-test = -0,8536; p = 0,3956; B = -0,1123), no kod ove tvrdnje ne postoji znacajan
utjecaj na zadovoljstvo studenata. Kao i kod drugih modela, i kod ovoga modela potrebno je poraditi
na ovoj tvrdnji tako da se u predavanju unaprijede znanstvene metode i tako poboljsa zadovoljstvo
studenata. Budu¢i da su potvrdene pomocne hipoteze, potvrduje se i prva hipoteza ovoga rada koja
kaze da percipirana kvaliteta usluga pozitivno utje¢e na zadovoljstvo studenata.

Nakon S§to je ispitana prva hipoteze i njezine pomocne hipoteze, istom analizom ispitat ¢e se i druga
hipoteza ovoga rada, odnosno da je studentsko zadovoljstvo izravno povezano s namjerom koristenja.
Kod ove hipoteze kao nezavisna varijabla postavlja se zadovoljstvo studenata, dok se kao zavisna
varijabla postavlja namjera koristenja. Na osnovi toga primjenom multiple regresijske analize dobiveni
su rezultati prikazani na Tablici 4.

Rezultati provedene multiple regresijske analize pokazuju da postoji znacajna povezanost nezavisne
varijable zadovoljstva studenata sa zavisnom varijablom namjera koriStenja Sto pokazuje pokazatelj
koeficijenta viSestruke korelacije (R = 0,7767). Ovim modelom s pomocu nezavisne varijable
objasnjeno je 60,32 % zavisne varijable, $to pokazuje koeficijent determinacije (R2 = 0,6032).
Vrijednost standardne pogreske procjene je manja od jedan (0,4825), ¢ime se potvrduje validnost
ovoga modela. Rezultati dobiveni na osnovi empirijske vrijednosti F-test (F = 34,205) potvrduju da je
prihvac¢ena druga hipoteza ovoga istrazivanja da je studentsko zadovoljstvo izravno povezano s
namjerom koriStenja jer je ova vrijednost veca od tabli¢ne vrijednosti (F = 4,90). Ovo dokazuje i p-
vrijednost jer je manja od postavljene razine znacajnosti (p < 0,0000).
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Tablica 4. Rezultati multiple regresije dobiveni ispitivanjem druge hipoteze
Izvor: Istrazivanja autora 2016.

H2: R =0,7767; R*>= 0,6032; Prilagodeno R? = 0,5856; F(4,90) = 34,205; p < 0,0000; standardna
pogreska procjene = 0,4825
Standardni koeficijenti

Tvrdnja B Standardna  T-test ~ Znacajnost
pogreska
(Konstanta) 0,5968 0,3583  1,6654 0,0993

Zadovoljan sam svojom odlukom o izboru

) y 0,2303 0,1352  1,7031 0,0920
visoke Skole
Iskustvo sa Skolom jako je ugodno 0,2677 0,1277  2,0970 0,0388
Nije mi zao §to sam upisao ovu S§kolu 0,3007 0,1507 1,9951 0,0490
Gledano u cijelosti, zadovoljan sam Skolom 0,0554 0,1419  0,3905 0,6971

Parcijalna analiza pojedinacnog utjecaja pojedinih tvrdnji unutar varijable zadovoljstva studenata
pokazuje da kod dviju tvrdnji postoji znacajan utjecaj na namjeru koristenja i to kod tvrdnja: Iskustvo
sa Skolom jako je ugodno (T-test = 2,0970; p = 0,0388) i Nije mi zao Sto sam upisao ovu $kolu (T-test
=1,9951; p = 0,0490). Kod svih tvrdnji postoji pozitivna povezanost sa smjerom regresijske funkcije,
¢ime se potvrduje da sve one utjeCu na namjeru koristenja, ali razli¢itom razinom.

Nakon §to je potvrdena i druga hipoteza ovoga rada multiple regresijskom analizom ispitat ¢e se i tre¢a
hipoteza ovoga rada, odnosno ispitivanjem pomoc¢nih hipoteza ispitat ¢e se i glavna hipoteza ovoga
rada. Pri ispitivanju trece hipoteze kao nezavisna varijabla uzet ¢e se faktori kvalitete usluge, a kao
zavisna varijabla uzet ¢e se namjera koriStenja ove usluge. Rezultati ove analize prikazani su na
Tablici 5.

Rezultati multiple regresije pokazuju da postoji znacajna povezanost kvalitete usluga promatrane kroz
nastavno osoblje s namjerom koristenja (R = 0,8012) te da je ovim modelom s nezavisnom varijablom
objasnjeno 64,19% zavisne varijable, Sto pokazuje koeficijent determinacije (R2 = 0,6419). Vrijednost
standardne pogreske procjene je mala (0,4689), ¢ime se potvrduje validnost ovoga modela. Rezultati
provedenog F-testa pokazuju da je dobivena empirijska vrijednost (F = 19,267) veca od tabli¢ne
vrijednosti ovoga testa (F = 8,86), ¢ime se potvrduje prva pomocna hipoteza (H3a), takoder, to
potvrduje i p-vrijednost (p < 0,0000).

Parcijalna analiza utjecaja pojedina¢nih tvrdnji na namjeru koristenja pokazuje da samo kod jedne
tvrdnje postoji znacajna statistiCka povezanost sa zavisnom varijablom i to kod tvrdnje Odgovaranje
na potrebe studenata je glavni zadatak svih zaposlenika (T-test = 6,0118; p = 0,0000). Kod triju tvrdnji
postoji negativan utjecaj na smjer regresijske funkcije i to kod tvrdnji: Zaposleni su pazljivi sa
specificnim potrebama i Zeljama studenata (T-test = -1,4426; p = 0,1528; B = -0,1689), Zalbe se brzo
rjesavaju (T-test = -1,6604; p = 0,1005; B = -0,1985) i Zaposlenici pomazu studentima u rjeSavanju
problema (T-test = -0,6127; p = 0,5417; B = -0,0877). Ovim tvrdnjama potrebno je posvetiti vise
paznje kako bi se poboljsala namjera daljnjeg koriStenja usluga.

Rezultati ispitivanja druge pomo¢ne hipoteze (H3b) pokazali su da je znacajno povezana percepcija
povjerenja s namjerom koriStenja, $to pokazuje vrijednost koeficijenta viSestruke korelacije (R =
0,7205), dok je nezavisnom varijablom objasnjeno 51,91 % zavisne varijable, $to pokazuje koeficijent
determinacije (0,5191). Vrijednost standardne pogreske procjene je mala (0,5372) i ispod nule je, ¢ime
se potvrduje validnost modela. Rezultati dobiveni multiple regresijom pokazuju da je empirijska
vrijednost (F = 15,831) veca od tabli¢cne vrijednosti (F = 6,88), ¢ime se potvrduje druga pomocna
hipoteza.
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Tablica 5. Rezultati multiple regresije dobiveni ispitivanjem trece hipoteze
Izvor: Istrazivanja autora 2016.

H3a: R =0,8012; R?=0,6419; Prilagodeno R? = 0,6086; F(8,86) = 19,267; p < 0,0000; standardna
pogreska procjene = 0,4689

Standardni koeficijenti

Tvrdnja B Standardna  T-test ~ Znacajnost
pogreska

(Konstanta) 1,1117 0,3386  3,2832 0,0015
Skola reagira na potrebe i Zelje studenata 0,2205 0,1290 1,7100 0,0909
Zaposleni u skoli pruzaju podrsku studentima 0,2142 0,1363 11,5713 0,1198
?aposleni su pazljivi sa specifi¢nim potrebama i 20,1689 01171 14426 0.1528
zeljama studenata
Odgovararge na pot.rebe studenata glavni je 0,5740 00955 6,118 0,0000
zadatak svih zaposlenika
Zalbe se rjesSavaju brzo -0,1985 0,1195 -1,6604 0,1005
Skola ispunjava obecanja koja je dala 0,0769 0,0913  0,8425 0,4019
Zaposlenici pomazu studentima u rjeSavanju 0,0877 01431 -0.6127 0.5417
problema
Zaposlenici uvijek misle na interese studenata 0,1365 0,1352 1,0092 0,3157

H3b: R = 0,7205; R?=0,5191; Prilagodeno R* = 0,4863; F(6,88) = 15,831; p < 0,0000; standardna
pogreska procjene = 0,5372

Standardni koeficijenti

Tvrdnja B Standardna  T-test ~ Znacajnost
pogreska

(Konstanta) 1,1304 0,4683  2,4141 0,0178
Informacije studentima lako su dostupne -0,1476 0,1400 -1,0571 0,2934
Informacije studentima uvijek su pravovremene 0,0341 0,1129  0,3024 0,7631
Zaposlenici Skole su na raspolaganju studentima -0,0043 0,1379 -0,0309 0,9754
Zaposlenici Skole su uvijek spremni pomoci 0,0799 0,1748  0,4572 0,6487
Svojim odnosom zaposlenici podizu povjerenje 0,5521 0,1540  3,5859 0,0006
Predavaci imaju korektan odnos 0,2347 0,1444 1,6252 0,1077

H3c: R =0,6039; R?>= 0,3647; Prilagodeno R? = 0,3364; F(4,90) = 12,914; p < 0,0000; standardna
pogreska procjene = 0,6105

Standardni koeficijenti

Tvrdnja Standardna  T-test ~ Znacajnost

pogreska
(Konstanta) 2,9702 0,5229  5,6803 0,0000
Predavaci povezuju teoriju i praksu 0,3752 0,1541  2,4347 0,0169
Predavaci koriste suvremene znanstvene metode -0,1148 0,1246 -0,9216 0,3592
Elr:éii?;/am su dostupni preko elektronickih 20,2086 0.1507 -1,3846 0.1696
Predavaci su dostupni i poslije radnog vremena 0,3111 0,0823  3,7810 0,0003

Parcijalna analiza utjecaja pojedinacnih tvrdnji pokazala je da samo jedna tvrdnja znacajno utjece na
namjeru koriStenja i to: Svojim odnosom zaposlenici podizu povjerenje (T-test = 3,5859; p = 0,0006).
Kod dviju tvrdnji postoji negativan utjecaj na smjer regresijske funkcije i to kod tvrdnji Informacije
studentima lako su dostupne (T-test = -1,0571; p = 0,2934; B = -0,1476) i Zaposlenici $kole su na
raspolaganju studentima (T-test = -0,0309; p = 0,9754; B = -0,0043). Ovim tvrdnjama potrebno je
posvetiti vecu paznju kako bi i one utjecali na namjeru koristenja.
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Ispitivanjem tre¢e pomoc¢ne hipoteze (H3c) dobiveni su rezultati koji pokazuju da postoji povezanost
izmedu percepcije kvalitete promatranih kroz nastavno osoblje s namjerom koristenja (R = 0,6039) te
da je s pomocu nezavisne varijable objasnjeno 36,47 % zavisne varijable ovim modelom (R2 =
0,3647). Vrijednost standardne pogreske procjene je mala (0,6105) pa to potvrduje validnost ovoga
modela. Rezultati F-testa pokazuju da je dobivena empirijska vrijednost (12,914) veca od tabli¢ne
vrijednosti (F = 4,90) pa je zbog toga prihvadena i tre¢ca pomocna hipoteza koja dokazuje da
percipirana kvaliteta usluge promatrana kroz nastavno osoblje pozitivno utjee na namjeru koristenja
te usluge, Sto potvrduje i p-vrijednost (p < 0,0000).

Rezultati parcijalne analize pokazuju da dvije tvrdnje statisticki znacajno utje€u na namjeru koristenja
i to: Predavaci povezuju teoriju i praksu (T-test = 2,4347; p = 0,0169) i Predavaci su dostupni i poslije
radnog vremena (T-test = 3,7810; p = 0,0003). Kod preostalih dviju tvrdnji postoji negativna
povezanost sa smjerom regresijske funkcije te one djeluju negativno na namjeru koriStenja, a to su
sljedece tvrdnje: Predavaci koriste suvremene znanstvene metode (T-test = -0,9216; p = 0,3592; B = -
0,1148) 1 Predavaci su dostupni preko elektroni¢kih medija (T-test = -1,3846; p = 0,1696; B = -
0,2086), ali one znacajno ne utjecu na namjeru koristenja. Buduéi da su prihvadene sve pomocéne
hipoteze, prihvaéa se i treca hipoteza ovoga rada koja glasi: Percipirana kvaliteta usluge pozitivno
utjeCe na namjeru koristenja.

5 Rasprava

Glavni cilj ovoga istrazivanja bio je ispitati odnos izmedu kvalitete usluge u visokom obrazovanju te
zadovoljstva studenata i namjere daljnjeg koriStenja ove usluge na primjeru Visoke skole eMPIRICA.
Karakteristika ovoga rada je da je promatran utjecaj svake pojedinacne varijable unutar kvalitete
usluga i zadovoljstva studenata na namjeru koristenja. Buduéi da je istrazivanje usmjereno na samo
jednu visokoobrazovnu instituciju, ovo istrazivanje i analiza ponajprije je orijentirano na nju, ali se
kao takvo moZe primijeniti na sve visokoobrazovne institucije.

U ovome istrazivanju postavljene su tri glavne hipoteze. Dvije glavne hipoteze ras¢lanjene su na tri
pomocne hipoteze. Ispitivanjem prve hipoteze dokazano je da percipirana kvaliteta usluge utjece na
zadovoljstvo studenata kroz sva tri faktora i to: empatiju, povjerenje i nastavno osoblje. Dib 1 Alnazer
(2013) u svojem su istrazivanju pokazali da kvaliteta usluga na visokoskolskim ustanovama ne utjece
na zadovoljstvo studenata. Kundi et al. (2014) dokazali su da kvaliteta usluge pozitivno utjece na
zadovoljstvo, ali pojedinacan utjecaj pojedinih dimenzija kvalitete usluge je pokazao da opipljivost,
pouzdanost, odgovornost i uvjerenje pozitivno utjeu na zadovoljstvo studenata, dok dimenzija
empatije nema znacajan utjecaj na zadovoljstvo studenata. Farahmandia et al. (2013) dokazali su da
kvaliteta usluge utje¢e na zadovoljstvo studenata, ali pojedina¢na dimenzija nastavno osoblje koje je
koriSteno u ovome radu statisticki znac¢ajno ne utjeCe na zadovoljstvo studenata. Abu Hasan et al.
(2008) dokazali su da kvaliteta usluge pozitivno utje¢e na zadovoljstvo studenata, ali nije prikazan
pojedinacan utjecaj pojedinih dimenzija na zadovoljstvo studenata. Na osnovi ovih radova i dobivenih
rezultata moze se ustvrditi da kvaliteta usluge utjece na zadovoljstvo studenata, ali ne mora nuzno kroz
sve svoje dimenzije pozitivno utjecati na zadovoljstvo.

Druga dokazana hipoteza pokazuje da zadovoljstvo studenata pozitivno utjeCe na namjeru daljnjeg
koristenja ove usluge. Dado et al. (2012) su na primjeru studenata iz Srbije dokazali da zadovoljstvo
utjeCe na namjeru daljnjeg koriStenja te usluge. Vergara-Schmalbach i Maza-Avila (2015) dokazali su
da stupanj zadovoljstva utjeCe na namjeru daljnjeg koristenja te usluge, ali su i dokazali da percipirana
vrijednost te usluge na utje¢e na namjeru daljnjeg koristenja. Dado et al. (2013) dokazali su u svojem
radu na primjeru slovackih studenata da zadovoljstvo studenata utjece na namjeru daljnjeg koristenja.
Na osnovi rezultata iz ovih radova potvrdeni su rezultati da zadovoljstvo studenata utjeCe na namjeru
daljnjeg koriStenja ove usluge.
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Treca hipoteza dokazala je da kvaliteta usluge utjeCe na namjeru daljnjeg koriStenja kod studenata.
Ovako postavljena hipoteza nije se previse izutavala u drugim radovima tako su Dado et al. (2012) i
Dado et al. (2013) dokazali da percipirana kvaliteta utje¢e na namjeru daljnjeg koristenja. Veéinom su
autori koristili lojalnost kao varijablu na koju utjece kvaliteta usluge. Tako su u svojim radovima
Negricea et al. (2014) te Puska et al. (2015) dokazali da kvaliteta usluge utjece na lojalnost studenata.
Da bi se dobila bolja slika u vezi s ovim medusobnim utjecajem potrebno je raspraviti pojedinacne
utjecaje pojedinih tvrdnji.

Rezultati ovoga istrazivanja pokazali su da sedam od osamnaest tvrdnji za mjerenje kvalitete usluga
negativno utjeCe na namjeru koristenja. Ove tvrdnje djeluju kontraproduktivno $to se tice namjere
koriStenja usluge visokog obrazovanja te im se mora posvetiti veca paznja da bi svi elementi kvalitete
usluga bili usmjereni povecanju zadovoljstva studenata te da utjeCu na namjeru daljnjeg koriStenja
usluge. Pri proucavanju kvalitete usluge na zadovoljstvo kod pet tvrdnji je bio negativan utjecaj na
zadovoljstvo.

Usporedujuéi ove dvije skupine tvrdnji koje negativno utjecu, doslo se do toga da su Cetiri tvrdnje
istodobno odgovorne za negativan utjecaj kako na zadovoljstvo studenata tako i na namjeru koristenja,
a to su: Predavadi koriste suvremene znanstvene metode, Zalbe se brzo rjeSavaju, Zaposlenici kole su
na raspolaganju studentima i Zaposleni su pazljivi sa specificnim potrebama i zZeljama studenata. Ovim
tvrdnjama potrebno je posvetiti veliku paznju jer su one najodgovornije za negativan utjecaj. U skladu
s tim nastavno osoblje treba primjenjivati suvremene znanstvene metode na svojim predavanjima te na
znanstveni na¢in objasnjavati nastavno gradivo, zalbe studenata trebaju se brze razmatrati i na osnovi
toga studenti ¢e biti zadovoljniji, zaposlenici §kole trebaju se viSe okrenuti prema studentima i biti im
na raspolaganju te se prilagoditi njihovim potrebama i Zeljama kako bi se utjecalo na zadovoljstvo i
namjeru daljnjeg koriStenja usluge.

Ovo istrazivanje pokazalo je da ni jedna tvrdnja unutar zadovoljstva studenata ne utjeCe negativno na
namjeru studenata. To potvrduje Cinjenicu da zadovoljan student ima namjeru ostati na toj
visokoobrazovnoj instituciji kako bi se i dalje koristio uslugama iz podrucja visokog obrazovanja na
toj institucije.

6 Zakljutak

Rezultati provedenog istrazivanja pokazali su da je kvaliteta usluge od najveée vaznosti za
zadovoljstvo i namjeru daljnjeg koriStenja ove usluge kod studenata. Provedenom multiple
regresijskom analizom dokazano je da upravo kvaliteta usluga i zadovoljstvo studenata pozitivno
utjeCe na namjeru daljnjeg koriStenja te usluge. Da bi se utjecalo na studente da nastave studirati na
nekoj visokoskolskoj instituciji potrebno je pruziti veliku kvalitetu u svojem radu kako bi se utjecalo
na njihovo zadovoljstvo jer samo ¢e zadovoljan student ostati na toj visokoobrazovnoj instituciji.

Faktorska analiza provedena na tvrdnjama koje su vezane za kvalitetu usluga grupirala je ove tvrdnje u
tri faktora. Upravo ovo je jedan od nedostataka ovoga istraZivanja, jer je kvaliteta usluga usmjerena
samo na empatiju, povjerenje i nastavno osoblje, a drugi faktori koji mogu biti koriSteni nisu uzeti u
razmatranje. Na osnovi toga za buduca istraZivanja se preporucuje da se za mjerenje kvalitete ukljuce i
neki drugi faktori kako bi se dobila cjelovita slika o tome kako neki od faktora odnosno tvrdnji utjece
na zadovoljstvo i namjeru koristenja. Buduci da je anketni upitnik preuzet od suosnivaca, ovi faktori
nisu ukljuceni. U anketni upitnik trebalo bi ukljuciti jo$ tvrdnji i varijabli jer je potrebno odrediti koja
od varijabli osim kvalitete utjeCe na zadovoljstvo studenata. Takoder, istrazivanje je potrebno prosiriti
1 na druge visokoSkolske institucije te tako dobiti cjelovitu sliku o tome kako kvaliteta usluga na
visokoobrazovnim institucijama utjeCe na zadovoljstvo studenata. Na osnovi ovih rezultata Visokoj
Skoli eMPIRICA preporucuje se da poduzme odgovaraju¢e mjere kako bi se ocekivanja studenata
uskladila s njihovim percepcijama. Potrebno je viSe paznje posvetiti studentima jer su oni korisnici
ove usluge, a bez njih usluge ne bi ni bilo.
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