ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA UCENIKA
KVALITETOM USLUGE SREDNJOSKOLSKOG
OBRAZOVANJA U REPUBLICI HRVATSKOJ

RESEARCH ON USER SATISFACTION WITH
THE QUALITY OF SERVICES IN SECONDARY

EDUCATION IN CROATIA

Mr. sc. Olivera Jurkovi¢ Maji¢

Predavac na Zagrebackoj $koli ekonomije i menadzmenta
Jordanovac 110

10000 Zagreb, Hrvatska

E-mail: ojmajic@net.hr

Kljucne rijedi:
zadovoljstvo klijenata, usluge, obrazovanje, kvaliteta,
srednje Skole

SAZETAK

Pojavom privatnih skola i konkurencije dolazi do situaci-
je u kojoj je zbog dugoro¢nog opstanka pojedinih skola
prijeko potrebno razmisljati o marketinskim aktivnos-
tima i o kvaliteti usluga na podrucju srednjoskolskog
obrazovanja. Zna se da na ucenike tijekom njihovog
srednjoskolskog obrazovanja utje¢u mnoge osobe,
medu kojima su najznacajniji nastavnici, drugi ucenici
i roditelji, pa meduljudske odnose u skoli stavljamo u
srediste promatranja zadovoljstva ucenika. S ciljem
da se utvrdi razina zadovoljstva ucenika uslugom
srednjoSkolskog obrazovanja u Republici Hrvatskoj
te da se utvrdi prihvacenost i primjena marketinskih
principa u hrvatskom srednjoskolskom obrazovanju,
tijekom svibnja, lipnja i rujna 2006. godine provedeno
je istrazivanje medu ucenicima srednjih skola. Veli¢ina
prigodnog uzorka bila je n = 600 ucenika, a instru-
ment istrazivanja visoko strukturirani anketni upitnik.
Provedeno istraZivanje pokazalo je da su ucenici u
Hrvatskoj danas osrednje zadovoljni s trenutnom kval-
itetom usluge srednjoskolskog obrazovanja. Osim toga,
pokazalo se i da su oni osrednje zadovoljni s trenutnom
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ABSTRACT

With the arrival of private schools and competition a
new situation has arisen in which, due to long-term
survival of some schools, it is necessary to consider
marketing activities and service quality in the field
of secondary education. It is well-known that during
their secondary education students are influenced by
many persons, among whom the most significant are
teachers, other students and parents. Therefore, hu-
man relations at school are in the focus of the analysis
of student satisfaction. In order to determine the level
of student satisfaction with the secondary education
service in Croatia as well as the acceptance and the use
of marketing principles in Croatian secondary educa-
tion during May, June and September 2006, research
was conducted among students of secondary schools.
The size of the sample for this occasion was n = 600
students, with a highly structured questionnaire as
the research instrument. Research results have shown
average satisfaction of students in Croatia with the cur-
rent level of interaction and of interactive connection
in the secondary education system, while also show-
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razinom interakcije i stupnjem interakcijske povezanosti
u sustavu srednjoskolskog obrazovanja te da se u
srednjoskolskom obrazovanju u Hrvatskoj u nedovoljnoj
mjeri primjenjuje marketinska filozofija poslovanja.

ing that business marketing philosophy has not been
implemented sufficiently in secondary education in
Croatia.
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1. UVOD

Ugledni teoreticari govore da obrazovni establiSment
mora jos puno toga napraviti po pitanju marketinga
u obrazovnim institucijama, prije svega u defin-
iranju i oblikovanju svoje ponude prema trenutacnim
ocekivanjima i potrebama trzista.| U danasnje vrijeme
mnogi rukovoditelji shvacaju da im za uspjeh na
trzistu treba vise od tehnika prodaje, pa u skladu s tim
pokudavaju ostvariti komparativnu prednost putem
usmjerenosti na trziste kako bi predvidjeli, razumjeli i
odgovorili na zahtjeve svojih korisnika.> U hrvatskim
srednjoskolskim ustanovama uporaba marketinga
je minimalna, ograni¢ena i vezana samo uz upisnu
politiku, ima strogo prodajnu funkciju, a dugoroc¢nije
se strategije ne primjenjuju. No, pojavom privatnih
skola i konkurencije dolazi do situacije u kojoj je zbog
dugoro¢nog opstanka pojedinih $kola prijeko potreb-
no razmisljati o marketinskim aktivnostima i o kvaliteti
usluga na podrugju srednjoskolskog obrazovanja. Op-
stanak mnogih skola ovisi o njihovom kapacitetu da
zadrze ili povecaju “trZisni udio” u¢enika i sredstava $to
ih potice da u svoje poslovne strategije ugrade razlicite
marketinske elemente.?

Tradicionalno obrazovanje, kakvo je jos uvijek domi-
nantno u Hrvatskoj, usmjereno je na predmet, a ne na
osobu, na rezultate, a ne na proces, na discipliniranje/pri-
lagodbu mlade osobe (u¢enika) postojecim socijalnim

Slika 1: Cimbenici okruzenja i njihova povezanost

drustvo

roditelji

obrascima, a ne na stvaranje proaktivnog reagiranja i
uvjeta za razvijanje ucenikovih kreativnih potencijala.
Klju¢na karakteristika ovakvog obrazovnog sustava
jest orijentacija na kvantitetu uz zanemarivanje kval-
itete. Zato M. Meler isti¢e: “Unutar obrazovnog sustava
prioritetni cilj ne bi trebao biti u tolikoj mjeri usvajanje
velike koli¢ine obrazovnih sadrZaja, nego u vecoj mjeri
razvijanje logicke i kreativne sposobnosti pojedinca
te sposobnosti za mijenjanje i inoviranje postojeceg
stanja, te usvajanje dijela op¢ih i poglavito specijalnih
obrazovnih sadrZaja potrebnih za izravno uklju¢ivanje
u proces rada. To znaci da u obrazovanju treba razvijati

kvalitativno, uz smanjenje kvantitativne komponente”*

Nova europska demokratska obrazovna paradigma
zastupa ucenje koje pocinje od osoba - korisnika — kli-
jenata i njihovih potreba. Ona naglasava njegovanje
odnosa s postojecim korisnicima kao i razvoj organ-
izacijske kulture usredotocene na klijente i kvalitetu
usluge.® Takvo obrazovanje uzima u obzir razli¢itosti
i ohrabruje ih samom metodom rada: doZivljajnim i
iskustvenim postupcima, visesmjernom komunikacijom
i interakcijom. Znamo da na ucenike tijekom njihovog
srednjoskolskog obrazovanja utjeCu mnoge osobe,
medu kojima su najznacajniji nastavnici, drugi ucenici
i roditelji. Tako meduljudske odnose u Skoli stavljamo
u srediste promatranja zadovoljstva ucenika (Slika 1).
Za prijateljsko okruZenje klju¢na je kultura medusobnih
odnosa u skoli i zajedni¢ko dogovaranje standarda
ucenja i Zivota.
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Izvor: Bratani¢, M.: Mikro-pedagogija, Skolska knjiga, Zagreb, 1991, str. 25.

1€2 18 T 19 “(L00T) XIX TOA

6€C -



Olivera Jurkovi¢ Maji¢

Vol. XIX (2007), br. 2, str.

Stoga, u sliedec¢em periodu poducavanje kao profesiju
Cekaju velike promjene: nastavnici i odgajatelji trebaju
postati vode, mentori i posrednici. Danas se metode i
nacin rada trebaju prilagoditi nizu razli¢itih interesa, ali
prije svega osnovnim korisnicima usluge obrazovanja
— ucenicima, kojima treba omoguditi da postanu aktivni
usvojitelji znanja. Vedi broj autora istice da je kvaliteta
obrazovanja u izravnoj vezi s nastavnikovom izved-
bom, posebice s njegovom/njezinom dostupnoscu,
vremenom odgovora i fleksibilnosti u odgovoru na
pitanja.6

2. KVALITETA USLUGE
SREDNJOSKOLSKOG
OBRAZOVANJA

Cilj je svake usluzne institucije zadovoljiti ili nadmasiti
kvalitetu usluge koju korisnici o¢ekuju. Kvaliteta usluge
srednjoskolskog obrazovanja moze se prosudivati
prema postotku upisanih ucenika na Zeljene fakultete
ili dinamici zaposljavanja ucenika nakon zavrsetka stru-
kovnih skola. No moguce je to uciniti i prema vremenu
potrebnom za javljanje na skolski telefon, odgovorima
na upit zainteresirane osobe i sl. Kvaliteta je opcenito
subjektivna kategorija i moZe imati razli¢ita znacenja
za razli¢ite ljude. Ona pocinje s klijentom i definirana
je od strane klijenta pa je stoga nuzno utvrditi njihove
Zelje i teziti njihovom ispunjenju. No, u obrazovanju
to nije jednostavan zadatak. Ucenici, zaposlenici,
predavaci, roditelji, organizacije i ¢itava zajednica imaju
udjela u definiranju kvalitete obrazovanja koju pruzaju
obrazovne institucije.” Kada $kole oblikuju nove pro-
grame, moraju sagledati sve aspekte kvalitete usluge
vec u ranim fazama oblikovanja (dizajniranja) pro-
grama jer ona mora biti provedena kroz cijeli proces.
Kvaliteta se ¢uva posebice i pazljivo organiziranim
postupcima koje obrazovna institucija treba razraditi
i stalno unaprjedivati. Kako bi se odrzao i poboljsao
imidZ institucije, prijeko je potrebno teZiti potpunoj
kvaliteti. Koncept potpune kvalitete, koju je profesor
W. Edwards Deming dokumentirao jo$ 1950-ih godina,
do odredene se razine moze ugraditi u gotovo svaku
organizaciju, a oznacava proces promjene osnovne
kulture organizacije i njeno usmjeravanje prema su-
periornijoj kvaliteti proizvoda i usluga.? Evans (1995)

navodi tri osnovna elementa koje obrazovne institucije
moraju usvojiti kod pristupa potpune kvalitete, a to su:
kultura, predanost i komunikacija.” Ostvarena razina
kvalitete ima tendenciju neprestanog rasta jer koris-
nici s vremenom zahtijevaju vecu vrijednost. Tako se
u obrazovnom sektoru programi i planovi moraju mi-
jenjati u skladu s promijenjenim drustvenim zahtjevima
i potrebama.

Kvalitetno ¢e srednjoskolsko obrazovanje:
e zainteresirati korisnika;

e omoguditi prodaju usluge (visoki postotak upisa
na fakultete; brzo i kvalitetno snalazenje na trZistu
rada, zavidni rezultati na natjecanjima i sl.);

e postici visoku razinu zadovoljstva kod ucenika,
roditelja, poslodavaca i javnosti;

izgraditi i dugoro¢no odrZati lojalnost korisnika;

a Skole koje u pruzanju svoje usluge zadovolje ove
kriterije doZivljavat Ce se i etablirati kao kvalitetne
srednje Skole.

3.ISTRAZIVANJE
ZADOVOLJSTVA UCENIKA
SREDNJOSKOLSKIM
OBRAZOVANJEM U
REPUBLICI HRVATSKOJ

Da bi se utvrdila razina zadovoljstva uc¢enika uslugom
srednjoskolskog obrazovanja u Republici Hrvatskoj i
utvrdila prinvacenost i primjena marketinskih nacela u
hrvatskom srednjoskolskom obrazovanju, tijekom svib-
nja, lipnja i rujna 2006. godine provedeno je istraZivanje
medu ucenicima srednjih skola.

3.1. Metode istrazivanja

Primarnom istrazivanju prethodilo je izvidajno istrazi-
vanje u okviru kojega su pretrazeni sekundarni izvori
podataka. To je bilo prijeko potrebno za postavljanje
hipoteza eksternog istraZivanja, kao i za prethodnu
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provjeru o tome $to je ve¢ poznato o problemu istraziva-
nja. U okviru eksternog (field) istrazivanja provedeno je
ispitivanje radi prikupljanja primarnih podataka izravno
od ispitanika (u¢enika u hrvatskim srednjim $kolama). Pri
tome se vodilo racuna da ispitanici budu ucenici razlicitih
skola, usmjerenja, programa, ali i da se istrazivanjem
obuhvate ucenici javnih (drzavnih) i privatnih Skola.

Iz osnovnog skupa (ucenici koji pohadaju srednjoskolsko
obrazovanje u Republici Hrvatskoj) na osnovi pogod-
nosti i dostupnosti odabrani su ispitanici koji su tre-
nutno bili na raspolaganju. Veli¢ina prigodnog uzorka
jest n = 600 ucenika. Instrument istraZivanja visoko
je strukturirani anketni upitnik. Pitanja u anketnom
upitniku strukturirana su tako da ispitanik (ucenik) bira
samo jedan od ponudenih odgovora. Koristena je Lik-
ertova ljestvica od 1 do 5 (1 = uopce se ne slazem, 2 =
ne slazem se, 3 = niti se slaZzem niti se ne slazem, 4 =
slazem se, 5 = izrazito se slazem). Ucenici su iskazivali
intenzitet slaganja s navedenim tvrdnjama koje su bile
podijeljene u Cetiri cjeline. Komuniciranje s ve¢inom
ispitanika obavljeno je osobno, a s nekima i postom.
Komuniciranje postom kombinirano je s telefonskom
najavom da ¢e upitnici biti poslani. U¢enicima je dano
optimalno potrebno vrijeme za ispunjavanje upitnika.

3.2, Hipoteze istrazivanja

Hipoteze Cija se istinitost provjeravala u ovom
istrazivanju su sljedece:

H1 - Ucenici nisu zadovoljni trenutnom kvalitetom
usluge srednjoskolskog obrazovanja.

H2 - Ucenici nisu zadovoljni trenutnom razinom inter-
akcije i stupnjem interakcijske povezanosti u sustavu
srednjoskolskog obrazovanja.

H3 - U srednjoskolskom obrazovanju u nedovoljnoj se
mjeri primjenjuje marketinska filozofija poslovanja.

3.3. Rezultati istrazivanja

U istrazivanju su anketirani u¢enici srednjih skola iz svih
hrvatskih Zupanija. Najveci broj ispitanika je iz grada

Zagreba (24%), sto odgovara i ukupnom rasporedu
stanovnistva u Hrvatskoj ¢iji najveci dio Zivi u glavnom
gradu. Od ukupnog broja ispitanika 47% je muskoga, a
53% zenskoga spola. Skole su podijeljene na gimnazije
i strukovne Skole. Od ucenika koji pohadaju gimnazijski
program, 33% je muskih, a 67% Zenskih, dok je u stru-
kovnim Skolama 53% muskih, a 47% Zenskih ucenika.
To priblizno odgovara podjeli ucenika po vrstama
skola kakva je i u osnovnom skupu. Od ukupnog
broja ispitanika 13% pohada prvi razred, 23% drugi,
25% trecii 39% Cetvrti razred srednje Skole. Ispitanici
su u dobi od 14 do 20 godina, s tim da je najvedi dio
njih ravnomjerno rasporeden u rasponu od 16 do 18
godina (79%).

Rezultate istraZivanja dijelimo po cjelinama koje su u
istom obliku postojale i u anketnom upitniku. To su:
istrazivanje odnosa “u¢enik — nastavnik — nastava’,
“ucenik — ucenik’, “ucenik — razrednik - roditelj" i “ucenik
- Skola - drustvo”.

3.3.1. Odnos “ucenik - nastavnik
- nastava”

Pozitivan osjecajni angazman nastavnika znacajna je
pretpostavka za uspjesnu komunikaciju s ucenicima i
razredom kao cjelinom. Prenosedi sadrZaje na ucenike
nastavnik utjece na stavove i uvjerenja, pa tako,
oplemenjujudi i njihove medusobne odnose, pruza
uslugu koja ¢e dovesti do vece kvalitete i veceg zado-
voljstva. U¢enja nema bez osobne aktivnosti ucenika
(istovremenost proizvodnje i koristenja obrazovne
usluge) pa je motivacija ucenika vazan djelokrug
rada nastavnika. No, u¢enikovu motivaciju ne moze
se promatrati neovisno o nastavnikovoj motivaciji
pa nije zanemarivo promatranje motiva koji pokre¢u
nastavnika u njegovom radu (znacaj ljudskog faktora
u pruzanju usluge). Sto se tice nastave, ako ju ucenik
ne doZivljava kao nesto $to ga doista zanima, ako ne
shvati koje koristi ima od odredenih sadrZaja, tada ju
dozivljava kao nametnutu i ona ne moze izazvati istin-
sko zadovoljstvo.

Za procjenu odnosa “ucenik — nastavnik — nastava”
ispitanici su imali ponudene sljedece tvrdnje:
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1. Na pocetku skolske godine nastavnici nam objasne sto
¢emo i kako uciti.
2. Sadrzaj vecine predmeta mi je zanimljiv.

3. Domace zadace su korisne i odgovarajuce koli¢ine.

Skolsko gradivo je preopsirno pa mi ga mora objasniti
jos netko.

Predavanje nastavnika i upute za rad su jasne.

Nastava je kvalitetno organizirana.

Imam previse sati nastave tjedno.

Dosadan mi je nacin na koji vecina nastavnika predaje.

Nastavnici me poti¢u na samostalnost i kreativnost u
radu.

10. Nastavnici ponovno obraduju dijelove gradiva koje
nismo razumjeli.

1. Ocjenjivanje je redovito i pravedno.

12. Nastavnici me ocjenjuju s obzirom na moje prethodne
ocjene.

13. Kada sam zbog necega zabrinut/a razgovaram s nas-
tavnikom.

14. Nastavnici raspravljaju s nama o temama koje nas zani-

maju.

15. Nastavnici me poticu i pohvaljuju.

16. Izmedu nastavnika i u¢enika vladaju dobri i kvalitetni
odnosi.

17. Neki me nastavnici vrijedaju.

18. Nastavnici se trude razumjeti me.

19. Nastavnici me postuju.

20. Nastavnici nas kaznjavaju bez pravog razloga.

21. Nastavnici uvazavaju misljenje i ideje ucenika.

22. Nastavnici se jednako odnose prema svim ucenicima.

23. Neki nastavnici u meni izazivaju strah.

24. Nastavnici nas poti¢u na ukljucivanje u razlicite slobodne
aktivnosti.

25. Zadovoljan sam svojim nastavnicima.

Rl

© © N oW

3.3.2. 0dnos “ucenik - ucenik”

Zdrav meduljudski odnos jedan je od temelja odgoja
i obrazovanja u $kolama. lako je odnos ucenika i nas-
tavnika prevladavajuci odnos u procesu obrazovanja,
odnos izmedu ucenika medusobno isto je tako sastavni
dio procesa pruzanja usluge u pojedinom razredu,
odnosno u $koli kao cjelini. Skola treba biti mjesto,
odnosno socijalna i emocionalna sredina u kojoj prima-
rno vladaju odnosi prijateljstva, druzenja, razumijevanja,
povjerenja, tolerancije i humanosti medu ucenicima. S
marketinskog stajalista odnos u¢enika medusobno je
osobito zanimljiv jer u procesu pruzanja usluge odgoja
i obrazovanja ucenici u velikoj mjeri sudjeluju i imaju

ulogu “proizvodaca”. Ucenik je u proces pruzanja us-
luge ukljucen i fizicki, i intelektualno, i osjecajno. Odnos
“ucenik — ucenik” zanimljiv je i u okviru prosirenja
koncepta usluge. Organiziranje ucenika kroz razlicite
aktivnosti i grupe unutar skole, kao npr. pomoc¢ i rad
s ucenicima koji postizu slabije rezultate, tzv. klubovi
ucenja, debatni klubovi, dramske i sportske grupe,
ekoloske grupe i sli¢no, utje¢e na pozitivhu percepciju
i jaca konkurentsku prednost skole.

Za procjenu odnosa “ucenik — ucenik” ispitanici su imali
ponudene sljedece tvrdnje:

Odnosi medu ucenicima su dobri.

Ucenici se medusobno pomazu u ucenju i radu.
Razredna klima je ugodna i prijateljska.

Dobro poznajem svoje kolege iz razreda.

Osje¢am se pripadnikom razreda.

U razredu se osje¢am ugodno i opusteno.

Drugi u¢enici su me vrijedali i ponizavali.

Moj razred funkcionira kao tim.

Druzim se sa svojim kolegama iz razreda i izvan $kole.

. Zadovoljan/na sam svojim polozajem (statusom) u
razredu u odnosu na druge.

11, UCenici iz razreda su mi pomogli i savjetovali me kad je
bilo potrebno.

12. U razredu se osje¢am neugodno i sasvim sam po stra-
ni.

13. Cesto posudujem biljeznice od kolega iz razreda.

14. Moj najbolji prijatelj/ica je iz razreda/skole.

15. Zadovoljan/na sam stupnjem i na¢inom komunikacije
ucenika u razredu.

16. Bio/la sam izloZena nasilju od strane kolega iz razreda.

17. Kolege iz razreda pokazuju razumijevanje i brigu
medusobno.

18. Cesto idemo na izlete i zajedni¢ka druzenja.

19. Razredna klima i kolege iz razreda utjecu i na moj uspjeh
u Skoli.

20. Sudjelujem u uredivanju razreda/skole i zajednicki don-
osimo odluke.

S 0PN s W o
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3.3.3.0dnos “ucenik - razrednik
- roditelj”

Istrazivanja provedena medu nastavnicima i ucenicima
srednjih Skola u Hrvatskoj pokazuju bitnu razliku u
odgovorima ucenika i nastavnika u svezi osobina koje
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ucenici najvise cijene kod razrednika.'” Nastavnici su,
naime, smatrali da je objektivnost i pravedno ocjenjivanje
ona osobina koju uc¢enici kod razrednika najvise cijene,
dok su ucenici tu osobinu svrstali tek na tre¢e mjesto
pozeljnih osobina. Kao osobinu koju najvise cijene kod
razrednika ucenici su istaknuli razumijevanje problema
ucenika, a na drugom mjestu im je prijatan i topao odnos
koji uspostavljaju sa svojim razrednikom. To znaci da
ucenici od razrednika traZe dodatnu vrijednost upravo
u domeni uloge razrednika kao odgajatelja. Razliciti ob-
lici suradnje s razrednikom veoma su pogodni za razvoj
licnosti i osobnosti ucenika, a posebice za usvajanje 0so-
bina kao $to su: druZeljubivost, tolerancija, razumijevanje,
komunikativnost, odgovornost i empati¢nost. Znacajna
pretpostavka za odgojno-obrazovno djelovanje razred-
nika njegov je individualni rad s pojedinim ucenikom,
dopunjen i informacijama koje razrednik saznaje od
roditelja. Dakle, suradnja razrednika i roditelja znacajno
je podrucje djelovanja razrednika. Kako je roditelj takoder
korisnik usluge obrazovanja koju pruza odredena Skola,
percepcija kvalitete usluge kod roditelja se oblikuje, do-
brim djelom, u kontaktu roditelja s razrednikom.

Za procjenu odnosa “u¢enik — razrednik - roditelj”
ispitanici su imali ponudene sljedece tvrdnje:

1. Roditelji su mi sugerirali izbor skole.

2. Razrednik potice suradnju s roditeljima s ciliem pracenja
mog napredovanja.

3. Roditeljski sastanci i informacije su redoviti.

Razrednik dobro poznaje svakog ucenika.

Razrednik mi pomaze u komunikaciji s drugim ucenicima
i nastavnicima.

Razrednik ¢esto kaznjava ucenike.
Kada imam problema kazem ih razredniku.
Roditelji me kaznjavaju za neuspjeh u skoli.

Na satovima razrednika zajednicki rjeSavamo prob-

leme.

10. Razrednik ¢e mi pomodi i savjetovati me.

11. Moji roditelji redovito dolaze na informacije i zadovoljni
su sa njima.

12. Razrednik je brizan prema svim ucenicima.

13. Razrednik uvazava misljenje roditelja.

14. Moji roditelji su ukljuceni u razne aktivnosti Skole.

15. Razrednik je moj omiljeni nastavnik.

16. Roditelji i nastavnik su zadovoljni mojim uspjehom u
Skoli.

17. Razrednik je nezainteresiran za razrednu problematiku.

18. Razrednik je uvijek spreman za razgovor sa mnom.
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19. Zadovoljan sam s svojim razrednikom i vjerujem mu.
20. Moji roditelji dobro suraduju s razrednikom i imaju pov-
jerenje u njega.

3.3.4. 0dnos “ucenik - skola

- drustvo”

Od skole se ocekuje da pridonosi razvoju svojih ucenika
koji je u skladu s njegovim psihofizickim sposobnostima
i moguénostima, ali i formiranju drustveno prihvatljivih
odnosa i ponasanja prema okolini i drustvu, te da
omoguci u¢enicima stjecanje potrebnih znanja, vjestina
i navika za uspjesno obavljanje odredenih poslova. U
interakciji sa Skolom, kao i sa drustvom opcenito, u¢enik
zadovoljava mnoge svoje potrebe kao $to su: Zelja za
afirmacijom, priznanjem, dokazivanjem, uspjehom,
odnosno Zelja da bude prihvacen od drugih. Posljedice
neuspjeha u skoli viseznacajne su i za ucenika, a
i za okolinu. One se odrazavaju na pedagoskom,
psiholoskom, socijalnom i ekonomskom podrucju.
Nasuprot tome, doZivljaj uspjeha prati izrazit osjecaj
zadovoljstva 5to ucenika motivira za rad, potice inici-
jativu i kreativnost, a time pospjesuje cjelokupni uspjeh
ucenika. Sve to povecava ucenikovo samopouzdanje, ali
i povjerenje u skolovanje, skolu i drustvo kao cjelinu.

Za procjenu odnosa “ucenik — Skola — drustvo” ispitanici
su imali ponudene sljedece tvrdnje:

Volim i¢i u skolu.

Zadovoljan/na sam izborom Skole.

Osje¢am se sigurno u skoli.

Redovito pohadam nastavu.

S lako¢om obavljam $kolske zadatke.

Moja $kola je poznata kao kvalitetna Skola.

U koli se dobro ponasam.

U $koli nauc¢im mnogo korisnih stvari.

Ova skola ¢e mi pruziti kvalitetno srednjoskolsko obra-

zovanje.

10. U ovoj skoli ucenici razvijaju vjestine snalazenja u
razli¢itim situacijama.

11. Kada zavrsim $kolu lako ¢u se upisati na fakultet ili
pronaci posao.

12. U skoli u¢imo stvari koje nam nikada nece trebati.

13. Skolski sadrzaji su suvremeni, primjereni dobi i nasem
Zivotnom iskustvu.
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14. U skoli u¢imo kvalitetno i kulturno komunicirati s drugim
ljudima.

15. U 3koli se koriste internetski obrazovni programi.

16. Skola ima dovoljno ra¢unala koje u¢enici mogu koris-
titi.

17. Knjiznica ima sve knjige koje mi trebaju i koje me zani-
maju.

18. U skoli se primjenjuju jasna pravila ponasanja za sve.

19. U Skoli imamo odgovarajuci prostor za druzenje.

20. Za sebe mogu reci da sam zadovoljan uc¢enik ove skole.

Ukupno zadovoljstvo promatrano po cjelinama
(odnosima) pokazuje da su ispitanici najzadovoljniji
odnosom “ucenik - skola — drustvo”, ¢ija prosje¢na
ocjena je 3,46. Zatim slijedi odnos “ucenik — ucenik”
s prosjecnom ocjenom 3,16, pa “ucenik — nastavnik
—nastava“s 3,03 i na kraju “u¢enik — razrednik — roditelj"
s prosje¢nom ocjenom 3,02. Kada se odvojeno promat-
raju 1.12.razred i 3.14. razred, moZze se primijetiti da je
zadovoljstvo ucenika 1.1 2. razreda kod sve Cetiri vrste
odnosa vise od prosjeka, dok je to zadovoljstvo ucenika
3.1 4. razreda nesto nize od prosjeka. Gledano prema
spolu, vrsti $kole (gimnazija ili strukovna) i mjestu
(Zupanija) iz kojega je ispitanik, znacajnije razlike ne
postoje.

S obzirom na to da je usmena predaja preko zadovoljnih
klijenata kod marketinga usluga jedan od najznacajnijih
oblika promocije, ispitanici su upitani i bi li prijateljima
preporucili da upisu njihovu skolu. Od ukupnog broja
ispitanika 25% je izjavilo da bi to svakako ucinilo, 35% bi
to vjerojatno ucinilo, 27% bi to mozda ucinilo, 7% vjero-
jatno ne bi, a 6% to ne bi ucinilo ni u kojem slucaju.
Gledajuci prema vrstama skola, nesto veci je postotak
ucenika strukovnih $kola koji bi svakako preporucili
svoju $kolu od ucenika gimnazija. Jednako tako je vedi
postotak ucenika strukovnih Skola koji vjerojatno ne bi,
ili ni u kojem slucaju ne bi preporucili svoju skolu od
postotka ucenika iz gimnazija. Gimnazijalci su u ve¢em
postotku odgovorili s “mozda”.

4. ZAKLJUCAK

Cinjenica je da neke srednjoskolske ustanove u Hrvat-
skoj trenutacno prolaze krizu u poslovanju jer nemaju

dovoljan broj zainteresiranih ucenika za programe
koje izvode u svojim skolama. Razlozi su razliciti, od
demografskih promjena do neatraktivnosti i prev-
ladanosti zanimanja i programa koje izvode, ali i sve
vece konkurencije koja se zaostrava pojavom privatnih
srednjih skola. Primjenom marketinskih nacela skole bi
doprinijele poboljsanju kvalitete obrazovanja i ispun-
javanju jedne od osnovnih marketinskih zadaca: otkriti
i zadovoljiti potrebe potrosaca, korisnika (ucenika koji
sudjeluju u procesu obrazovanja), te drustva kao cjeline
koja zajedno s njima ubire konacne plodove njihovih
napora, uvazavajudi pri tome zahtjeve i sugestije osta-
lih sudionika sloZzenog procesa obrazovanja: roditelja
i nastavnika.

Provedeno istraZivanje pokazuje da su ucenici u Hrvat-
skoj danas osrednje zadovoljni trenutnom kvalitetom
usluge srednjoskolskog obrazovanja, pa to djelomi¢no
potvrduje hipotezu H1 koja glasi: “U¢enici nisu zado-
voljni trenutnom kvalitetom usluge srednjoskolskog
obrazovanja." Rezultati istraZivanja pokazali su i da
su ucenici osrednje zadovoljni trenutnom razinom
interakcije i stupnjem interakcijske povezanosti u
sustavu srednjoskolskog obrazovanja, $to djelomi¢no
potvrduje hipotezu H2 koja kaZe da: “Ucenici nisu
zadovoljni trenutnom razinom interakcije i stupnjem
interakcijske povezanosti u sustavu srednjoskolskog
obrazovanja.” IstraZivanje je pokazalo i da se hipoteza
H3 ("U srednjoskolskom se obrazovanju u nedovoljnoj
mjeri primjenjuje marketinska filozofija poslovanja.”)
u potpunosti prihvaca kao istinita. Da bi se povecala
kvaliteta usluga koje se pruzaju u srednjim skolama,
prijeko je potrebno: smanjiti broj ucenika u razreduy,
motivirati nastavno osoblje i ucenike (usavrsavanja,
nagradivanja...), intenzivirati suradnju i komunikaciju
svih ukljucenih u proces obrazovanja (zaposlenici,
ucenici, roditelji, gospodarstvo, vlada...), ulagati u
fizicko okruzje (nastavna oprema, dvorane, zgrada,
okolis...), senzibilizirati javnost o neophodnosti
promjene sustava srednjoskolskog obrazovanje te
razbiti naslijedene predrasude. Kako se promjene
standarda obrazovanja ne bi percipirale kao namet-
nute izvana, u osmisljavanju procesa srednjoskolskog
obrazovanja koji bi vodio k vecoj kvaliteti prijeko je
potrebno sudjelovanje ucenika i roditelja.



ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA UCENIKA KVALITETOM USLUGE
SREDNJOSKOLSKOG OBRAZOVANJA U REPUBLICI HRVATSKOJ UDK: 658.89:373.5>(497.5)
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