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The expectation-confirmation model of IS con-
tinuance (ECM-IS) explains determinants affect-
ing the behavior of information system (IS) users
which can also have an impact on their decision
whether to continue or discontinue the IS use.
Service quality is considered a potential mo-
tivator which can influence users' IS behavior.
Likewise, one may expect service quality to be
a motivator of users' IS continuance intention in-
fluencing their future behavior after the initial IS
use, and to be an important factor of IS success in
general. In this study, an extension of the ECM-IS
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Prethodno priopcéenje
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(ECM-IS), namjera nastavka koristenja IS-a, za-
dovoljstvo, kvaliteta usluge

Model ocekivanja-konfirmacije IS kontinuiteta
(ECM-IS) objasnjava determinante koje odreduju
ponasanje korisnika informacijskih sustava (IS) i
utje¢u na njihovu odluku hoce li nastaviti ili ce
prekinuti s koristenjem IS-a. Kvaliteta usluge sma-
tra se potencijalnim motivatorom koji moze ut-
jecati na ponasanje korisnika 1S-a. Isto se tako od
nje moZe ocekivati da bude motivator namjere
korisnika da nastavi s koristenjem 1S-a te utjece
na buduce ponasanje korisnika nakon pocetnog
koristenja IS-a i bude vazan faktor uspjeha IS-a.
U ovom radu predloZeno je prosirenje ECM-IS
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has been proposed in order to examine whether
the perception of service quality by users plays
an important role in shaping IS user behavior, as
well as whether it affects the level of satisfaction
with and the decision to either continue or dis-
continue the IS use. The Extended ECM-IS (EECM-
IS) has explained 66% of the variance dependent
variable of IS continuance. Findings of this study
confirm that perceived usefulness, satisfaction
and perceived service quality are significant pre-
dictors of users' IS continuance intention.

modela kako bi se ispitalo igra li korisnikova per-
cepcija kvalitete usluge znacajnu ulogu u ob-
likovanju ponasanja korisnika 1S-a te utjece li na
zadovoljstvo korisnika i njegovu odluku da nas-
tavi ili prekine s koriStenjem 1S-a. ProSireni ECM-
IS (EECM-IS) model objasnio je 66% varijance
zavisne varijable namjere nastavka koristenja
IS-a. Rezultati ovog istrazivanja potvrduju da su
percipirana korisnost, zadovoljstvo i percipirana
kvaliteta usluge znacajni prediktori namjere ko-
risnika da nastavi s koristenjem IS-a.
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1. UVOD

Ljudi i organizacije koriste informacije svaki dan.
Gotovo da nije moguce zamisliti zanimanje koje
ne koristi informacijski sustav (IS). 1S je skup medu-
sobno povezanih komponenti koje prikupljajy,
manipuliraju, pohranjuju i razmjenjuju podatke i
Sire informacije te osiguravaju povratni mehani-
zam za postizanje nekog cilja (Stair & Reynolds,
2009). Prema ¢asopisu Fortune, pet stotina vode-
¢ih poduzeca trosi vise od jedne milijarde dolara
godisnje na IS (Stair & Reynolds, 2009). Kako or-
ganizacije nastavljaju s povecanjem svojih ula-
ganja u ovaj sustav, one postaju svjesne vaznosti
njegova usvajanja i koristenja od strane korisnika
kao preduvjeta za ostvarivanje vece proizvod-
nosti kroz IS. Naime, ra¢unalni sustavi ne mogu
unaprijediti organizacijske performanse ako se
ne koriste (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989).

Jedno od glavnih nastojanja kod istraZivanja 1S-a
jest identificiranje njegovih determinanti usvaja-
nja i koristenja od strane korisnika (Taylor & Todd,
1995). Tako je razumijevanje ponasanja korisnika
kod donosenja odluka o usvajanju i koristenju
IS-a postalo interesantno i poslovnoj i akadem-
skoj zajednici. U traZzenju odgovora na ova pita-
nja koriste se razne teorijske osnove, npr. Model
prihvacanja tehnologija, Teorija razumnog dje-
lovanja, Teorija difuzije inovacija. IstraZivanja na
temelju ovih teorija pridavala su vise pozornosti
ispitivanju faktora koji utjecu na korisnike u fazi
pocetnog usvajanja novih IS-a (tj. uporabe ne-
kog od njih prvi put), nego na faktore koji utje-
¢u na korisnike da nastave dalje koristiti neki od
njih nakon $to su ga usvojili (Bhattacherjee, 2007;
Karahanna, Straub & Chervany, 1999). Isticu¢i vaz-
nost proucavanja kontinuiranog koristenja 1S-a,
Bhattacherjee (2001) naglasava da je njegovo
inicijalno prihvacanje prvi korak vaZan za njego-
vu uspjesnu primjenu, dok dugoro¢na odrzivost
i konacan uspjeh IS-a vise ovisi o kontinuiranom
koristenju. Naime, neredovno i neefikasno kori-
Stenje 1S-a nakon prvobitnog usvajanja moze
izazvati nepoZeljne troskove ili za rezultat imati
gubitak napora da se razvije odredeni IS.

Posljednjih nekoliko godina povecao se broj
istrazivanja iz podrucja usvajanja i koristenja IS-a,
a koji je usmjeren na ponasanja korisnika posli-
je njegova usvajanja kao 5to je kontinuitet IS-a
(npr. Bhattacherjee, 2001; Halilovic & Cicic, 2013a,
2013b; Hsu, Chiu & Ju, 2004; Jasperson, Carter &
Zmud, 2005; Lin, Wu & Tsai, 2005; Staples, Wong
& Seddon, 2002; Susarla, Barua & Whinston, 2003;
Thong, Hong & Tam, 2006). IS kontinuitet definira
se kao korisnikova odluka da ga nastavi koristiti
tijekom duzeg perioda (Bhattacherjee, 2001), za
razliku od IS prihvacanja koji je usmjeren na ini-
cijalnu odluku korisnika da ga koristi po prvi put.

Kontinuirano koristenje 1S-a od strane korisnika,
za poduzeca koja se bave softverima i pruza-
njem informatickih usluga (kao $to su sloZzena
softverska rjesenja koja se koriste u poslovnim i
javnim organizacijama), zadrzavanje je postoje-
¢ih kupaca proizvoda i usluga. Davanje znacaja
kontinuiranom koristenju IS-a od strane korisnika
u odnosu na prihvacanje novih 1S-a za poduzeca
je koja se bave programiranjem, izradom sof-
tvera i pruzanjem usluge podrske korisnicima,
zatim odrzavanjem i unapredenjem softvera ti-
jekom njegova koristenja, isto $to i isticanje zna-
¢aja zadrZavanja postojecih kupaca u odnosu na
osvajanje novih (Bhattacherjee, Perols & Sanford,
2008).

Baza korisnika, trzisni udio i prihodi ovih podu-
zeca ovise 0 broju novih korisnika koji prihvaca-
ju njihove proizvode ili usluge i o broju stalnih
korisnika, onih koji nastavljaju koristiti njihove
proizvode i usluge. Vaznost kontinuiteta u odno-
su na prihvacanje evidentna je i iz ¢injenice da
pridobivanje novih kupaca moze stajati i do pet
puta vise nego zadrzavanje postojecih (Partha-
sarathy & Bhattacherjee, 1998), uzimajuci u obzir
troskove trazenja novih kupaca, uspostavljanje
odnosa s novim kupcem i iniciranje novog kup-
ca da koristi IS. Budu¢i da su troskovi osvajanja
novih kupaca veoma visoki, a profitabilnost lojal-
nih kupaca raste s duzinom trajanja povezanosti,
razumijevanje zadrzavanja kupaca klju¢no je za
dugoro¢nu profitabilnost (Bolton, Kannan & Bra-
mlett, 2000; Bolton, Lemon & Verhoef, 2004; Re-
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ichheld, 2001). Prethodne studije pokazale su da
povecanje postotka zadrzavanja kupaca za 5%
moze dovesti do smanjenja operativnih troskova
za 18% te doprinijeti povecanju profita za 25 do
95% (Reichheld & Sasser, 1990).

Bhattacherjee je 2001. godine opisao klju¢ne
razlike izmedu ponasanja korisnika kod prihva-
¢anja i kontinuiranog koristenja IS-a, predlozio
model IS kontinuiteta i nazvao ga Model oce-
kivanja-konfirmacije IS kontinuiteta (The Expe-
ctation-Confirmation Model of IS Continuance
(ECM-IS)). Otkad je ECM-IS model predlozen,
znatan broj istrazivanja primijenio je ovaj model
za proucavanje IS kontinuiteta u razli¢itim tehno-
loskim i organizacijskim kontekstima i u njima su
predloZzena manja prosirenja izvornog modela
dodajuci varijable kao sto je internetska samou-
¢inkovitost (Hsu et al., 2004), percipirana zaigra-
nost (Lin et al, 2005), percipirana jednostavnost
koridtenja (Thong, et al., 2006). Susarla i sur. (2003)
koristili su model da objasne zadovoljstva ko-
risnika s koristenjem usluga ASP-a (Application
Service Providers). Staples i sur. (2002) ispitivale
su razli¢ite vrste ocekivanja, kao sto su ocekiva-
nja od osobina sustava (korisnost sustava, lakoca
koridtenja, kvaliteta informacija) i zatim osobine
korisnika (poznavanje sustava, osobine, stav) te
njihov utjecaj na diskonfirmaciju.

Deset godina nakon predstavljanja DelLoneova i
MclLeanova modela uspjesnosti 1S-a kao okvira i
modela za mjerenje kompleksnih zavisnih varijabli
u istrazivanjima 1S-a, Delone i McLean (2003) na-
dograduju originalni model uspjesnosti IS-a na os-
novi rezultata i doprinosa koja su dala istrazivanja
bazirana na originalnom modelu. Na osnovi pro-
mijenjene uloge IS-a i preporucuju da se varijabla
kvalitete usluge (sveukupna podrska koju pruza
davatelj usluge ili odjel IS-a, nova organizacijska
jedinica), doda kao vazna dimenzija modela nje-
gove uspjesnosti isticuci vaznost usluga podrske
ovoga sustava. Vaznost kvalitete usluge, podrske
IS-a vjerojatno je veca nego $to je to bilo ranije jer
su korisnici sada nasi kupci i losa podrska korisnici-
ma IS-a dovest ¢e do gubitka kupaca i smanjenja
prodaje (DeLone & MclLean, 2003).

Ispitujuci koncept i dimenzije kvalitete usluge i
istrazujuci odnose izmedu kvalitete usluge, za-
dovoljstva korisnika i namjere kupovine, Cronin
i Taylor (1992) nalaze pozitivnu korelaciju izmedu
kvalitete usluge i zadovoljstva kupaca. Isto tako,
prema Deloneu i McLeanu (2003) kvaliteta us-
luge utjece na kasnije koristenje IS-a i zadovolj-
stvo korisnika. U modelu bihevioralne posljedice
kvalitete usluge Zeithaml, Berry i Parasuraman
(1996) pretpostavljaju da, kada su procjene kvali-
tete usluge visoke, namjere ponasanja kupaca su
povoljne. Zeithaml i sur. (1996) jasno pokazuju da
poboljsanje kvalitete usluge moze povecati po-
voljne i smanjiti nepovoljne namjere ponasanja
kupaca.

Kvaliteta usluge smatra se potencijalnim motiva-
torom koji moze utjecati na ponasanje korisnika
da usvoje IS, i to i na ponasanje kod prihvacanja
i nakon usvajanja IS-a. Kvaliteta usluge moze se
koristiti i kao adekvatno sredstvo za procjenu
njegova uspjeha. Isto tako, moZe se ocekivati da
ona bude motivator namjere korisnika da nastavi
s koriStenjem IS-a te utjece na buduce ponasanje
korisnika nakon pocetnog koristenja te da bude
vazan faktor njegova uspjeha (Bhattacherjee &
Premkumar, 2004; DelLone & Mclean, 1992, 2003;
Zeithaml et al,, 1996).

Prethodnim istrazivanjima doslo se do saznanja
da je kvaliteta usluge bitan faktor za uspjesnost
IS-a (DeLone & McLean, 1992, 2003, 2004; Kettin-
ger & Lee, 1994; Zeithaml et al,, 1996). Istrazivanja
o kvaliteti usluge u prvom su redu usmjerena na
ispitivanje dimenzija kvalitete usluge i ispitivanje
efekata kvalitete usluge na ishode koristenja IS-
a, kao $to su zadovoljstvo i lojalnost njegovih
korisnika (Zeithaml et al,, 1996). Medutim pro-
vedeno je malo istrazivanja kako bi se ispitao
utjecaj kvalitete usluge na nastavak koristenja
IS-a. Konkretno, nedostaje istraZivanja koja uzi-
maju u obzir sveukupnu perspektivu ispitivanja
prediktora kvalitete usluge i ispitivanja odnosa
kvalitete usluge i namjere korisnika da nastavi s
koridtenjem IS-a. Znadi, postoji svojevrstan poziv
za daljnja istrazivanja kako bi se ispitala poveza-
nost kvalitete usluge i nastavka koristenja 1S-a
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(Roth & Menor, 2003; Venkatesh, 2006).U ovom
radu predloZeno je prosirenje originalnog ECM-
IS modela kako bi se ispitalo ima i korisnikova
percepcija kvalitete usluge, u uvjetima izrazene
sloZenosti IS-a i visoke medusobne povezanosti
i ovisnosti korisnika, znacajnu ulogu u oblikova-
nju ponasanja korisnika I1S-a i utjece li na zado-
voljstvo korisnika i njegovu odluku da nastavi ili
prekine s koristenjem IS-a.

2. TEORIJSKI OKVIR
| ISTRAZIVACKE
HIPOTEZE

2.1. Model ocekivanja-
konfirmacije IS
kontinuiteta (ECM-IS)

Bhattacherjee je 2001. godine razvio i empirijski
testirao Model ocekivanja-konfirmacije IS konti-
nuiteta (ECM-IS) podcrtavajudi znacajne razlike
izmedu prvobitnog usvajanja i kontinuiranog
koristenja 1S-a. ECM-IS bazira se na teoriji oceki-
vanja-diskonfirmacije (EDT). Prilagodavajuci EDT
za kontekst IS proizvoda i usluga, Bhattacher-
jee (2001) predlaze nekoliko prosirenja i izmje-
na izvornog modela, a izmjene su bazirane na
prethodnim saznanjima o prihvacanju i dugo-
ro¢nom koristenju IS-a te drugim teorijama kao
$to su teorija samopercepcije i teorija kognitivne
disonance.

U svom istrazivanju Bhattacherjee (2001) tvrdi da
je mjerenje inicijalnih ocekivanja kao prediktora
diskonfirmacije i zadovoljstva primjenjivo samo
u onim kontekstima u kojima ocekivanja ostaju
razumno stabilna tijekom vremena, kao $to je
slucaj za tipicne potrosacke proizvode i usluge
poput automobila (Oliver, 1993), videorekordera
(Spreng, MacKenzie & Olshavsky, 1996) i ugosti-
teljske usluge (Swan & Trawick, 1981), a manje je
primjenjivo za proizvode i usluge bazirane na IS-
u, kao sto su softveri i informaticke usluge gdje

se ocekivanja korisnika mogu s vremenom dosta
dramati¢no mijenjati (Szajna & Scamell, 1993).
Na primjer, uobicajena je praksa da isporucitelji
u sliede¢im verzijama svojih proizvoda dodaju
nove funkcionalnosti i mogucnosti kako bi se
poboljsala ocekivanja korisnika. Isto tako, kori-
snici mogu imati razli¢ita ocekivanja od IS pro-
izvoda i usluga, ¢ak i kada su im osigurane iste
informacije od isporucitelja ili drugih izvora. Neki
korisnici formiraju nerealno visoka ocekivanja,
koja se kada dozive negativnu diskonfirmaciju,
spustaju na mMnogo razumniji nivo u fazi posli-
je usvajanja. Drugi u pocetku mogu imati niska
ocekivanja jer nisu sigurni sto to¢no mogu oce-
kivati od koristenja 1S-a pa oni mogu povecati
svoja ocekivanja poslije usvajanja kad otkriju ne-
ocekivane koristi na osnovi vlastitog iskustva ko-
ristenja IS-a (Bhattacherjee, 2001; Bhattacherjee
et al, 2008). U okolnostima kada se ocekivanja
mijenjaju, Bhattacherjee (2001) tvrdi da inicijalna
ocekivanja (ocekivanja prije usvajanja koja dobro
predvidaju prihvacanje 15-a) su manje znacajna
za predvidanje dugoro¢nog kontinuiranog kori-
stenja. Procesi poslije usvajanja, kao IS kontinui-
tet, trebaju se usredotoditi na ocekivanja poslije
usvajanja koja se baziraju na vlastitom iskustvu
koristenja IS-a, prije nego na informacije koje do-
biju od ponudaca ili drugih osoba.

Oslanjaju¢i se na longitudinalne studije IS pri-
hvacanja i koristenja, ECM-IS model pretpostavlja
da je percipirana korisnost, koja je definirana kao
korisnikova percepcija korisnosti uporabe [S-3,
najznacajnije ocekivanje nakon usvajanja pove-
zano s IS kontinuitetom (Bhattacherjee, 2001).
Empirijski je utvrdeno da je percipirana korisnost
stabilan prediktor koristenja IS-a u oba konteksta,
inicijalnom i kontinuiranom koristenju (Davis et
al, 1989; Karahanna et al, 1999). Druga vjerova-
nja, kao $to su percipirana jednostavnost koriste-
nja IS-a, mogu predvidjeti inicijalna koristenja, ali
u istrazivanjima je takoder primijeceno da efekti
ovih vjerovanja imaju tendenciju slabljenja ti-
jekom vremena kako korisnici stjecu iskustvo s
odredenim IS-om (Karahanna et al., 1999). Uzima-
juci u obzir da je percipirana korisnost znacajan
faktor u predvidanju kontinuiranog ponasanja
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korisnika IS-a, ECM-IS model pretpostavlja da per-
Cipirana korisnost ima direktan pozitivan utjecaj
na korisnikovu namjeru da nastavi s koristenjem
i indirektan utjecaj na namjeru preko zadovolj-
stva. Razlog za ovu direktnu povezanost jest da
korisnici ponekad izrazavaju namjeru da nastave
s koristenjem IS-a ako vjeruju da ¢e s vremenom,
koristeci IS, poboljsati svoje radne performanse,
¢ak i ako ta poboljsanja u performansama nisu
ostvarena tijekom prethodnog koristenja. Drugim
rijecima, korisnici koji imaju osjecaj negativne dis-
konfirmacije i nezadovoljstva prethodnim koriste-
njem IS-a jo$ uvijek mogu izrazavati namjeru da
nastave s njegovim koristenjem ako misle da ¢e
to biti korisno u njihovu radu (Bhattacherjee, 2007;
Bhattacherjee et al, 2008). U ECM-IS modelu pred-
loZena je i direktna pozitivna povezanost izmedu
konfirmacije i percipirane korisnosti. Prosirujuci
teoriju kognitivne disonance, Bhattacherjee (2001)
smatra da diskonfirmacija ocekivanja, zbog njezi-
na utjecaja na zadovoljstvo i namjeru, ne utjece
samo na buduce ponasanje, nego i na buduce
percepcije, kao to je ocekivanje korisnosti poslije
usvajanja. Razlog tome jest ¢injenica da je diskon-
firmacija primjer kognitivne disonance. Kad su su-
oceni s takvom disonancom, korisnici pokusavaju
prilagoditi svoje ponasanje, percepcije, ili oboje,
a kako bi se smanjio njezin psiholoski ucinak. Na
kraju, Bhattacherjee je 2001. godine predloZio
pozitivan odnos izmedu percipirane korisnosti
i zadovoljstva. ObrazloZenje za taj odnos jest da
vecina teorija stavova, kao sto su Teorija razumne
akcije (The Theory of Reasoned Action (TRA)) (Ajzen
& Fishbein, 1980) i Teorija planiranog ponasanja
(The Theory of Planned Behavior (TPB)) (Ajzen, 1991)
stavljaju stav ili neki afekt kao posrednika izmedu
kognitivnih uvjerenja i namjere. Tako Bhattacher-
jee (2001) za zadovoljstvo, kao najistaknutiji afekt u
kontekstu kontinuiranog koristenja, pretpostavlja
da moze dobro posredovati kod utjecaja percipi-
rane korisnosti na namjeru nastavka koristenja.

U ECM-IS postavljeno je pet hipoteza:
H1: Nivo zadovoljstva korisnika koristenjem IS-a

pozitivno je povezan s njegovom namjerom
da nastavi s koristenjem sustava.

H2: Nivo korisnikove konfirmacije pozitivho je
povezan s njegovim zadovoljstvom koriste-
njem IS-a.

H3: Percipirana korisnost pozitivno je povezana s
iskazanim zadovoljstvom koristenjem IS-a.

H4: Korisnikova namijera da nastavi s koristenjem
IS-a pozitivno je povezana s percipiranom
korisnoscu.

H5: Nivo korisnicke konfirmacije pozitivno je po-
vezan s percipiranom korisnoscu IS-a.

2.2, Prosireni model
ocekivanja-konfirmacije
IS kontinuiteta (EECM-IS)

ECM-IS model izvrsna je polazna tocka za daljnja
istrazivanja fenomena kontinuiranog koristenja
IS-a jer je teorijski utemeljen i empirijski dokazan
i u marketinskim i u IS istrazivanjima. Veoma je
jednostavan jer koristi samo tri varijable za pred-
vidanje namjere nastavka koristenja IS-a. Izvorni
ECM-IS model omogucava jednu prihvatljivu
procjenu namjere nastavka koristenja 1S-a od
strane pojedinca u uvjetima njegova okruZenja,
npr. kod kuce ili na poslu, ali gdje organizacijski
faktori i faktori podrske korisnicima nisu izrazeni.
Medutim, ako se radi o slozenim IS-ima, kad je
u koristenje odredenog IS-a uklju¢en vedi broj
korisnika, kad su korisnici sustava veoma poveza-
ni i medusobno ovise jedni o drugima (Sharma
& Yetton, 2007) te kad koristenje sustava ovisi o
uslugama tehnicke i stru¢ne podrike (Venkatesh
& Bala, 2008) i o uslugama odrzavanja sustava,
tada bi dodatne modifikacije ECM-IS modela
mogle biti opravdane. Sharma i Yetton (2007)
istrazivali su i efekte obuke, tehnicke slozenosti
i medusobnu ovisnost poslova na uspjesnu im-
plementaciju 1S-a te dosli do saznanja da je ona
potrebna i kriticna komponenta uspjesne strate-
gije IS implementacije kada je izraZzena tehnicka
sloZzenost i meduovisnost poslova, a slaba i be-
znacajna kada se radi o niskoj tehnickoj slozeno-
sti i neizrazenoj medusobnoj povezanosti poslo-
va. Sykes, Venkatesh i Gosain (2009) naglasavaju
da slozenost i konfiguriranja 1S-a danas stvaraju
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potrebu za uslugama podrske korisnicima kako
bi prevladali prepreke njegova koristenja kao sto
su ogranic¢ena znanja i osiguralo se uskladivanje
zahtjeva razlicitih korisnika.

Ispitujuci koncept i dimenzije kvalitete usluge i
istrazujuci odnose izmedu kvalitete usluge, za-
dovoljstva korisnika i namjere kupovine, Cronin i
Taylor (1992) nalaze pozitivnu korelaciju izmedu
kvalitete usluge i zadovoljstva kupaca. Isto tako,
prema Deloneu i McLeanu (2003) kvaliteta uslu-
ge utjece na kasnije koristenje IS-a i zadovoljstvo
korisnika. U modelu bihevioralnih posljedica kva-
litete usluge Zeithaml i sur. (1996) pretpostavljaju
da kada su procjene kvalitete usluge visoke, na-
mjere ponasanja kupaca su povoljne. Zeithaml i
sur. (1996) jasno pokazuju da poboljsanje kvalitete
usluge moze povecati povoljne i smanjiti nepo-
voljne namjere ponasanja kupaca. Posebni po-
kazatelji povoljnih namjera ponasanja ukljucuju
pozitivno izraZzavanje o poduzecu, davanje pre-
poruka drugima o poduzecu ili usluzi, spremnost
placanja premijske cijene i lojalnost odredenom

poduzecu. Lojalnost se moze ocitovati na vise na-
¢ina, i to davanjem prednosti nekom poduzecu,
nastavkom kupovine ili povecanjem poslovanja s
njime u buducnosti (Lin & Lee, 2006; Reichheld &
Sasser, 1990; Zeithaml et al.,, 1996; Zeithaml, 2000).

Predlaze se prosirenje originalnog ECM-IS mode-
la kako bi se ispitalo ima li korisnikova percepci-
ja kvalitete usluge, u gore navedenim uvjetima
izrazene slozenosti IS-a i visoke medusobne po-
vezanosti i ovisnosti korisnika, znacajnu ulogu u
oblikovanju ponasanja korisnika IS-a te utjece li
na zadovoljstvo korisnika i njegovu odluku da
nastavi ili prekine s koristenjem 1S-a. Tako u pro-
sirenom ECM-IS modelu (slika 1) predloZzene su
sliedece hipoteze:

Heé: Korisnikova percepcija kvalitete usluge pozi-
tivno je povezana s iskazanim zadovoljstvom
koristenjem IS-a.

H7: Korisnikova percepcija kvalitete usluge pozi-
tivno je povezana s njegovom namjerom da
nastavi s koristenjem IS-a.

Slika 1: Prosireni model ocekivanja-konfirmacije IS kontinuiteta (EECM-IS)

Percipirana
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Zadovoljstvo
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3. METODOLOGIJA
ISTRAZIVANJA

3.1. Prikupljanje podataka

Ovim je istrazivanjem obuhvacena populacija
zaposlenika koji rade u odjelima za proracun,
racunovodstvo i financije gradskih i opcinskih
uprava u Bosni i Hercegovini, a koji za obavljanje
svojih radnih zadataka koriste integralni softver
za proracun i racunovodstvo sljedecih isporuci-
telja softvera: Itineris Tuzla, Ocean Travnik, Imel
Lukavac, Deanet Sarajevo, Japet Sarajevo, Ener-
goinvest Sarajevo, 5™ dimension Sarajevo i Next
vision Sarajevo. Opcine koje su obuhvacene
ovim istraZivanjem imaju softver instaliran vise
od godinu dana. Integralni softver za proracun

Tablica 1: Demografski podaci

i racunovodstvo navedenih isporucitelja koristi
se U 56 opcina u Federaciji Bosne i Hercegovine
i 29 opcina Republike Srpske. Ukupan broj kori-
snika softvera iznosi 588, a utvrden je na osnovi
informacija dobivenih od pomoc¢nika nacelnika
za proracun i financije.

S obzirom na to da je mala veli¢ina populacije, bilo
je vazno ukljuciti sve subjekte populacije. Uvaza-
vajuci opce preporuke za odredivanje veli¢ine
uzoraka za odredenu veli¢inu populacije (Krejcie
& Morgan, 1970)' doslo se do sljedeceg zakljucka:
Ako je u ovoj studiji populacija od 588 korisnika,
veli¢ina uzorka koja e biti potrebna iznosi 312 za
nivo pouzdanosti od 99% i interval pouzdanosti
5. U ovom istrazivanju ukupan broj korisnika koji
je potpuno odgovorio na upitnik iznosi 419 i to je
dovoljno da predstavlja odabranu populaciju i da
se na osnovi njih mogu generalizirati zakljucci.

Spol Muéki 91 21,72
Zenski 328 78,28

> 20 0 0,00

21-30 40 9,55
Godine starosti 31-40 75 17,90
41-50 150 35,80

<51 154 36,75

Osnovna skola 3 0,72
Srednja skola 178 42,48

Obrazovanje Visa skola 39 9,31
Fakultet 191 45,58

Poslijediplomski studij 8 1,91

Manje od jedne godine 24 573

) L Jedna godina 29 6,92
Godine koristenja Dvije godine = 13.60

programa ; -

Tri godine 53 12,65
Cetiri i vise godina 256 61,10
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Istrazivanje je provedeno u 85 gradova i opcina
Bosne i Hercegovine. Korisnici iz 78 opcina po-
slali su popunjene upitnike, a iz 7 opcina to nisu
ucinili. Znaci, u istrazivanju je sudjelovalo 91,76%
korisnika. No, ako se uzme ukupan broj korisnika,
onda je od ukupnog broja pojedinacnih korisni-
ka (588 korisnika) upitnik u potpunosti popunilo
419 korisnika, sto znaci da stopa odgovora iznosi
71,26%. Dvanaest je upitnika bilo nepotpuno po-
punjeno i oni nisu uzeti u daljnju analizu. Demo-
grafski podaci o korisnicima (spol, godine starosti,
obrazovanje i godine koristenje softvera za prora-
¢un i ra¢unovodstvo) prikazani su u tablici 1.

3.2. Operacionalizacija
varijabli modela

Varijable interesantne za ovo istraZivanje jesu slje-
dece: namjera nastavka koristenja 1S-a, zadovolj-
stvo, konfirmacija, percipirana korisnost i percipi-
rana kvaliteta usluge. Za mjerenje varijabli modela
koristene su ljestvice sastavljene od vise stavki
preuzete iz validiranih mjerenja koristenja 1S-a i
preformulirane da se odnose na kontekst uporabe
softvera za proracun i racunovodstvo. Za mjerenje
zadovoljstva koristena je ljestvica semantickog di-
ferencijala od sedam tocaka. U ostalim ljestvicama
za mijerenje stavki koristena je Likertova ljestvica
od sedam tocaka izmedu “u potpunosti se ne sla-
Zem" i "u potpunosti se slazem” (Prilog: Upitnik).
Ljestvica za mjerenje namjera nastavka koristenja
IS-a preuzeta je od Bhattacherjeea (2001) i sastoji
se od tri stavke. Prve dvije stavke mjere namjeru
ispitanika da se i dalje nastavi koristiti softverom
za proracun i ratunovodstvo umjesto da preki-
ne njegovo koristenje ili da koristi se neki drugi
softver. Treca stavka cijeni sveukupnu namjeru
ispitanika da prekine s koristenjem softvera.

Zadovoljstvo je mjereno koristedi Cetiri stavke, a
liestvica je preuzeta od Bhattacherjeea (2001).
Ova ljestvica semantickog diferencijala od se-
dam tocaka mijeri osjecaj zadovoljstva ispitanika
izmedu cetiriju para pridjeva: “nezadovoljno/za-

"o

dovoljno”’, “ugodno/neugodno iskustvo”,

Carano/odusevljeno” i “lose/dobro”.

razo-

Ljestvica za mjerenje konfirmacije preuzeta je od
Bhattacherjeea (2001) koji ju je razvio na osnovi
teorije ocekivanja-konfirmacije i prvi put je ko-
ristena za empirijsku validaciju Modela ocekiva-
nja-konfirmacije IS kontinuiteta.

Stavke za mjerenje percipirane korisnosti prilago-
dene su na osnovi Davisove ljestvice percipirane
korisnosti (Davis et al., 1989). Prve tri stavke ove
ljestvice koriste se za procjenu dimenzija ucinko-
vitosti, proizvodnosti i efikasnosti koristenja sof-
tvera za proracun i racunovodstvo, dok cetvrta
procjenjuje sveukupnu korisnost.

Prosirenje ECM-IS predlozeno je kako bi se ispitalo
ima li korisnikova percepcija kvalitete usluge zna-
¢ajnu ulogu u oblikovanju ponasanja korisnika IS-a i
utjece li na zadovoljstvo korisnika i njegovu odluku
da nastavi ili prekine s koristenjem IS-a. Prosirujuci
ECM-IS nastojano je da se $to je moguce vise zadrzi
jednostavnost originalnog ECM-IS modela. Tako je
za mjerenje sveukupne percepcije kvalitete usluge
preuzeta ljestvica Yanga, Caia, Zhoua i Zhoua (2005)
sastavljena od triju stavki. Yang i sur. (2005) razvili su
i ispitali ovu ljestvicu na korisnicima IP web portala.
Percipirana kvaliteta usluge u ovom istraZivanju mjeri
kako korisnici softvera za proracun i racunovodstvo
percipiraju kvalitetu usluge koju isporucitelj softve-
ra pruza tijekom koristenja softvera.

4. ANALIZA PODATAKA
| REZULTATI
ISTRAZIVANJA

4.1. Ispitivanje validnosti
ljestvica i testiranje
hipoteza

Konfirmatorna faktorska analiza (CFA) koristena je
za procjenu validnosti mjernih ljestvica EECM-IS
modela. Metoda najmanjih parcijalnih kvadra-
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ta (The Partial Least Squares (PLS)) primijenjena
je koriste¢i program Smart PLS 2.0.M3%. Veli¢ina
uzorka adekvatna je za komponentno bazira-
ni PLS pristup koji zahtijeva da uzorak ne moze
biti manji od broja koji se dobije mnoZenjem
broja stavki najveceg bloka s 10 (Chin, Marcolin
& Newsted, 2003). PLS nema zahtjev da varijable
imaju normalnu distribuciju. Prikupljeni podaci
koridteni su kao input za PLS program, a statistic-
ka znacajnost procijenjena je koristeci tehniku
bootstrapping resampling s 1000 pod-uzoraka.

Konvergentna validnost stavki u mjernim ljestvi-
cama ocijenjena je pomocu triju kriterija koji su
predloZili Fornell i Larcker (1981):

1) faktorsko opterecenje (factor loadings) za
sve stavke treba biti statisticki znacajno i
iznositi vise od 0,70;

2) kompozitna pouzdanost (composite relia-
bilities - p) za svaku varijablu modela treba
prelaziti 0,80;

3) izvedena prosje¢na varijanca (average va-
riance extracted - AVE) za svaku varijablu
modela treba prelaziti 0,50.

Diskriminantna validnost izmedu varijabli mo-
dela ocijenjena je koriste¢i preporuke Fornella
i Larckera (1981) i to da kvadratni korijen AVE za
svaku varijablu modela treba prelaziti korelacije
izmedu samih varijabli modela.

4.2. Rezultati konfirmatorne
faktorske analize za
model EECM-IS

Sve stavke u modelu statisticki znacajne su na
razini p<0,001 i premasuju minimalne kriterije
za faktorsko opterecenje od 0,70. Najmanje fak-
torsko opterecenje iznosi 0,84 za tre¢u stavku
dimenzije konfirmacija (tablica 2).

Tablica 2: Rezultati konfirmatorne faktorske analize za EECM-IS

Stavke Aritmeticka sredina | Standardna devijacija | Faktor loading | T-statistika
PU1 6,39 081 0,88 42,84
PU2 6,42 0,76 0,90 57,73
PU3 6,43 0,74 0,90 70,95
PU4 6,61 0,61 0,86 47,78
CONT1 6,15 0,95 0,91 65,79
CON2 6,07 0,98 0,93 80,90
CON3 6,14 0,87 0,92 92,66
SAT1 6,24 0,88 0,96 138,53
SAT2 6,29 0,85 0,94 107,11
SAT3 6,11 0,86 0,94 112,12
SAT4 6,28 0,83 0,95 144,30
cn 6,32 0,88 0,93 108,20
cl2 6,24 092 0,93 88,64
ci3 6,26 1,16 0,84 32,84
SQ1 6,25 0,84 0,94 96,36
SQ2 6,22 0,83 0,95 140,43
SQ3 6,16 0,96 0,89 47,29

PU - percipirana korisnost; CON - konfirmacija; SAT - zadovoljstvo; Cl - namjera nastavka koristenja IS;

SQ - percipirana kvaliteta usluge.
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Kompozitna pouzdanost (o) za sve faktore pre-
masuje potrebni minimum 0,80, s najnizom vri-
jednosc¢u od 0,93 za konfirmaciju (tablica 3). AVE
vrijednosti za sve varijable modela premasile su
0,50 i najniza AVE vrijednost iznosi 0,79 za perci-
piranu korisnost (tablica 3). Dakle, zadovoljena su
sva tri uvjeta za konvergentnu validnost .

Kod ocjene diskriminantne validnosti izmedu vari-
jabli modela provjerava se prelazi li kvadratni kori-
jen AVE za svaku varijablu korelacije izmedu samih
varijabli. Najvisa korelacija izmedu bilo kojeg para
varijabli u modelu je izmedu zadovoljstva i perci-
pirane kvalitete usluge kao i izmedu zadovoljstvai
namjere nastavka koristenja IS iiznosi 0,76 (tablica
3). Ovaj je iznos korelacije niZi od najnizeg kvadrat-
nog korijena AVE-a bilo koju varijablu, koji iznosi
0,89 za percipiranu korisnost, $to znaci da je diskri-
minantni kriterij validnosti zadovoljen.

Tablica 3: Karakteristike ljestvica - EECM-IS model

Vrijednosti prikazane dijagonalno (italic) pred-
stavljaju kvadratni korijen od AVE za tu varijablu
modela.

4.3, Testiranje hipoteza
istrazivackog modela -
EECM-IS modela

Ispitivanje eksplanatorne modi EECM-IS modela
(slika 1), snage i statisticke znacajnosti pojedi-
nacnih putanja provedeno je koristenjem PLS-a.
EECM-IS model objasnio je 66% varijance zavisne
varijable namjere nastavka koristenja 1S-a. Objas-
njeni dio varijance percipirane korisnosti iznosi
31% i zadovoljstva 61% (slika 2.).

PU 0,94 0,79 0,89

CON 0,94 0,85 0,56 0,92

SAT 0,97 0,90 0,51 0,58 0,95

cl 0,93 081 0,62 0,58 0,76 0,90

SQ 0,95 0,86 0,51 0,57 0,76 0,68 0,93

PU - percipirana korisnost; CON - konfirmacija; SAT - zadovoljstvo; Cl - namjera nastavka koristenja IS;

SQ - percipirana kvaliteta usluge.

Slika 2: PLS analiza istraZivackog modela — EECM-IS model
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Ispitivanjem pojedinacnih koeficijenata putanja
dolazi se do saznanja da je njih pet od sedam
pretpostavljenih u modelu statisticki znacajno
na razini p<0,001. Od preostale dvije putanje
jedna je znacajna na razini p<0,01, a druga na
razini p<0,05. Namjera nastavka koristenja 1S-a
predvidiva je pozitivho od percipirane korisnosti
(B=0,28; p<0,001), zadovoljstva (3=0,48; p<0,001)
i percipirane kvalitete usluge (3=0,17; p<0,01)
pruzajuci empirijsku podrsku za hipoteze H4, H1
i H7. Percipirana korisnost ima znacajan pozitivan
uc¢inak na zadovoljstvo (3=0,10; p<0,05) jer pruza
podrsku za hipotezu H3. Konfirmacija ima pozi-
tivan ucinak na zadovoljstvo (3=0,18; p<0,001)
podrzavajuci hipotezu H2 i percipirana kvalite-
ta usluge ima pozitivan uc¢inak na zadovoljstvo
(B=0,60; p<0,001) podrzavaju¢i hipotezu H6.
Konfirmacija ima i znacajan pozitivan efekt na
percipiranu korisnost (3=0,56; p<0,001) podrza-
vajuci hipoteze H5.

5. DISKUSIJA

Ovo istrazivanje bilo je usredotoceno na pitanje
je li korisnikova percepcija kvalitete usluge zna-
¢ajna determinanta zadovoljstva korisnika i nje-
gove namjere da nastavi s koristenjem IS-a.

Da bi se odgovorilo na navedeno pitanje, u istra-
Zivanju je kao teorijska osnova koristen Model
ocekivanja-konfirmacije IS kontinuiteta (ECM-IS).
Originalni ECM-IS model prosiren je kako bi se ispi-
talo ima i korisnikova percepcija kvalitete usluge,
U uvjetima izrazene slozenosti IS-a i visoke medu-
sobne povezanosti i ovisnosti korisnika, znacajnu
ulogu u oblikovanju ponasanja korisnika IS-a te
utjece li na zadovoljstvo korisnika i njegovu odlu-
ku da nastavi ili prekine s koristenjem IS-a.

5.1. Objasnjenje namjere
nastavka koristenja IS-a

EECM-IS model objasnio je 66% varijance zavisne
varijable namjere nastavka koristenja IS-a. Rezul-

tatiistraZivanja pokazuju da su zadovoljstvo kori-
snika, percipirana korisnost i percipirana kvaliteta
usluge znacajni prediktori korisnikove namjere
da nastavi s koristenjem I1S-a doprinoseci s 26,54,
55,78 i 17,68% objasnjenom dijelu varijance za-
visne varijable. Uzimajuci u obzir snaznu vezu
namjere i ponasanja koja je teorijski obradena i
validirana u prethodnim istrazivanjima koristenja
IS-a (Davis et al,, 1989; Taylor & Todd, 1995), gore
navedena veza pokazuje da su zadovoljstvo kori-
snika, percipirana korisnost i percipirana kvaliteta
usluge vazni (indirektni) indikatori stvarnog po-
nasanja — njegova kontinuiranog koristenja.

| u ovom istraZivanju potvrdila su se saznanja do
kojih je Bhattacherjee dosao validirajuci ECM-IS
model (Bhattacherjee, 2001), a to je da je zado-
voljstvo jaci prediktor namjere nastavka kori-
Stenja od percipirane korisnosti. On istice da je
percipirana korisnost jac¢i prediktor namjere pri-
hvacanja u TAM od stava (Davis et al., 1989; Taylor
& Todd, 1995), dok je zadovoljstvo jaci prediktor
namjere nastavka koristenja od percipirane kori-
snosti. Percipirana korisnost je kognitivno uvje-
renje, dok stav i zadovoljstvo odraZavaju korisni-
kovu naklonost (prije i poslije prihvacanja). Efekt
percipirane korisnosti na namjeru korisnika u oba
konteksta, tj. u kontekstu prihvacanja i u kontek-
stu kontinuiranog koristenja, dokazuje utjecaj i
znacaj. Medutim, ¢ini se da se snaga ovog utje-
caja smanjuje tijekom vremena. ECT pruza neke
uvide za razumijevanje ove promjene. Korisnikov
se stav prije prihvacanja temelji isklju¢ivo na ko-
gnitivnim uvjerenjima (korisnost, jednostavnost
koristenja) koja su mozda formirana na osnovi
dobivenih informacija od drugih referentnih
osoba, npr. iz medija ili drugih izvora. Izvori ovih
utjecaja mogu biti pristrani. Dakle, moguce je da
korisnikov stav moZze biti nevjerodostojan, nere-
alan i nesiguran. Nasuprot tome, zadovoljstvo
nakon prihvacanja temelji se na korisnikovu isku-
stvu koristenja 1S-a iz prve ruke. Zato je zadovolj-
stvo determinanta koja je vise realna, objektivna
i manje podlozna promjeni. Ovo otkrice vazna je
implikacija za IS praksu. Dok ignoriranje pretpri-
hvatnih stavova korisnika mozda nece ozbiljno
utjecati na prihvacanje IS proizvoda ili usluge,



THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON SATISFACTION AND INFORMATION SYSTEM

CONTINUANCE INTENTION

UDK 338.46:004

zanemarivanje korisnikova zadovoljstva nakon
prihvacanja moze imati katastrofalne posljedice
na zadrZavanje korisnika (kontinuirano koriste-
nje) (Bhattacherjee, 2001).

Kako je percipirana korisnost krucijalna za namje-
ru prihvacanja, a kvalitetna usluga i zadovoljstvo
za namjeru nastavka koristenja 1S-a, poduzeca i
druge institucije odgovorne za unapredenje ko-
ristenja 1S-a trebaju usvojiti dvojnu strategiju za
maksimiziranje povrata na ulaganja u IS: infor-
mirati nove (potencijalne) korisnike o mogucim
koristima od koristenja IS i osigurati kvalitetnu
uslugu, ili podrsku starim (stalnim) korisnicima da
efektivnije koriste IS kako bi maksimizirali njihovu
konfirmaciju i zadovoljstvo koristenjem ovoga
sustava.

Korisnikovo nezadovoljstvo  koristenjem [S-a
(zbog diskonfirmacije ocekivanja) moZe utjecati
na prekid njegova koridtenja unato¢ pozitivnoj
percepdiji korisnosti. Drugim rije¢ima, nezado-
voljstvo, a ne percipirana korisnost prijeko je po-
treban uvjet za prekid koristenja 1S-a. Ovo moze
donekle objasniti anomaliju prihvacanja-diskon-
tinuteta IS-a (prekida koristenja 1S-a) (Bhattacher-
jee, 2001).

5.2. Objasnjenje zadovoljstva
s koristenjem IS-om

EECM-IS model objasnio je 61% varijance varija-
ble zadovoljstva korisnika uzimajudi u obzir sve
korisnike iz datog uzorka. Percipirana kvaliteta
usluge, konfirmacija i percipirana korisnost imaju
znacajan pozitivan utjecaj na zadovoljstvo dopri-
noseci objasnjenom dijelu ove varijable sa 75,41,
16,39 i 8,20%.Percipirana kvaliteta usluge poka-
zala se kao najsnazniji prediktor zadovoljstva i na
osnovi dobivenih rezultata moze se zakljuciti da
na korisnikovo zadovoljstvo najjace utjece kvali-
teta usluge. Ovo saznanje ima znacajne implikaci-
je za poduzeca koje se bave dizajnom i razvojem
softvera. Naime, upozorava se da nije dovoljno
prodati i instalirati softver kod korisnika, nego je

prijeko potrebno osigurati kvalitetnu uslugu ko-
risniku tijekom njegova koristenja, jer percepcija
kvaliteta usluge snaZzno utjece na zadovoljstvo
koje dalje ima snazan utjecaj na namjeru korisni-
ka da nastavi ili prekine s koristenjem nekog IS-a.

5.3. Percipirana kvaliteta
usluge

Ako bismo na proizvod-usluga kontinuumu
(Shostack, 1977) trebali odrediti nalazi li se sof-
tver za proracun i racunovodstvo vise na strani
dominantno opipljivog ili dominantno neopiplji-
vog, tj. je li softver vise proizvod ili usluga, tesko
bismo to mogli napraviti ne uzimajuci u obzir u
kojoj se fazi implementacije IS-a korisnik nalazi
(upoznavanje, usvajanje, adaptacija, prihvacanje,
rutina, stapanje (Cooper & Zmud, 1990)). Tako
bi se na pocetku, u vrijeme instaliranja, softver
moZda nasao vise na strani dominantno opipljiv,
ali kako vrijeme prolazi i kako ga korisnik sve vise
koristi, tako se sve vise pomice na stranu domi-
nantno neopipljiv. Tijekom koristenja softvera
korisniku je potrebno pruziti obuku, podrsku
tijekom koristenja, odrzavanje i uskladivanje s
ostalim komponentama IS-a, tako da softver sve
vise poprima karakteristike usluge. Softver za
prora¢un i ratunovodstvo na kome je provede-
no ispitivanje u nekim se opc¢inama koristi i duze
od deset godina. MoZe se pretpostaviti da kori-
snik ocekuje da tijekom tog perioda ima dobru
podrsku i odrzavanje od strane isporucitelja sof-
tvera, odnosno ocekuje kvalitetnu uslugu kako bi
nastavio s koristenjem softvera.

6. OGRANICENJA
ISTRAZIVANJA

Rezultate ovoga istrazivanja treba tumaciti u
svjetlu njegovih ogranicenja. Prvo ogranicenje
jest izbor varijabli modela koji se temelji na pret-
hodnoj literaturi (npr. Bhattacherjee, 2001; Davis,

1989; Yang et al,, 1992) i na vlastitom promatranju
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ponasanja korisnika softvera za proracun i racu-
novodstvo na terenu. Istrazivanje je bazirano na
ECM-IS modelu, prosirenim samo za varijablu
sveukupne korisnikove percepcije kvalitete uslu-
ge. Namjera je bila da se 3to je moguce vise za-
drzi jednostavnost originalnog modela, tako da
je za mjerenje sveukupne korisnikove percepcije
kvalitete usluge preuzeta i prilagodena ljestvica
Yanga i sur. (2005). Izbor drugih teorijskih osnova
koje se koriste za razumijevanje usvajanja i kori-
Stenja 1S-a i mjerenja kvalitete usluge mozda bi
upudivao na druge determinante njegova kon-
tinuirana koridtenja. Primjena drugih ljestvica za
mjerenje kvalitete usluga (SERVQUAL, SERVPERF,
E-S-QUAL i sl) i ispitivanje postojanosti njihovih
dimenzionalnih struktura u kontekstu razli¢itih
informatickih proizvoda i usluga bila bi intere-
santna za neka buduca istrazivanja.

Drugo, ovo istrazivanje je provedeno u uskom
kontekstu organizacija lokalne uprave i zakljuc-
ci izvedeni iz takvog okruZzenja mozda se nece
modi u potpunosti generalizirati na druge orga-
nizacije iz profitnog i neprofitnog sektora.

Trece, u ovom istrazivanju sudjelovali su svi ko-
risnici softvera za proracun i racunovodstvo, tj.
i sluzbenici koji softver koriste za svoje svakon-
devne poslove i osobe koje rukovode odjelima
za proracun, racunovodstvo i financije. Neki od
ovih korisnika softvera sigurno nemaju ili imaju
ogranicen direktan utjecaj na donosenje odluka
0 nabavdi softvera, ali njihove percepcije, zado-
voljstvo ili nezadovoljstvo moze utjecati na to
koje informacije ¢e proslijediti onima koji dono-
se odluke o nabavci softvera. Pri nabavi novog
softvera u nekoj organizaciji zaposlenici koji ¢e
koristiti taj softver za obavljanje svojih svakod-
nevnih poslova mozda nece ni moci utjecati na
donosenje odluke koji ¢e softver biti nabavljen.
No ako se radi o odluci nastaviti ili prekinuti s
koristenjem postojeceq softvera, korisnici sigur-
no imaju daleko vedi utjecaj na one koje donose
odluke jer oni svoja uvjerenja, stavove, zadovolj-
stvo i namjeru grade na vlastitom iskustvu kori-
stenja nekog IS-a te mogu biti puno uvjerljiviji u
davanju informacija i utjecaju na one koji donose

odluke. Isto tako treba imati na umu da neciji
povoljan odnos prema nekom stvarnom pona-
sanju ne jamci da ¢e se ono i dogoditi (Fishbein
& Ajzen, 1975). U meta-analizi 87 istraZivackih
projekata koji su koristili teoriju razumnog dje-
lovanja, prosjecna korelacija izmedu namijere i
stvarnog ponasanja iznosi 0,53 (p < 0,01) (She-
ppard, Hartwick & Warshaw, 1988). Tako oni koji
se bave ispitivanjem ponasanja korisnika 1S-a
trebaju imati na umu da i pored toga $to ko-
risnici izrazavaju snaznu namjeru da nastave s
koristenjem nekog IS-a, to ne jam¢i da iz nekih
drugih razloga ne¢e doci do prekida njegova
koristenja i obrnuto, da bez obzira na izrazenu
namjeru da prekinu, ipak nastave s koristenjem.
Mnogi drugi ¢imbenici mogu utjecati na to da
se namjera korisnika IS-a razlikuje od njegova
stvarnog ponasanja.

Cetvrto, ovo istrazivanje bilo je usmjereno na
koriStenje softvera za proracun i racunovod-
stvo i upitno je mogu li rezultati ovog istrazi-
vanja biti prosireni na druge sustave. Korisnici
proracunsko-ra¢unovodstvenog softvera su
profesionalci koji koriste softver za obavljanje
svojih radnih zadataka, a oni su medusobno
veoma povezani i ovisni jedni o drugima. Da-
kle, zakljucci iz ovog istrazivanja mozda se ne
mogu generalizirati u cijelosti na korisnike 1S-a
u drugacijem okruzenju.

7.ZAKLJUCAK

Kontinuirano koristenje IS-a od strane korisnika
za poduzeca koja proizvode i prodaju pojedine
IS komponente, kao $to su slozena softverska rje-
senja koja se koriste u poslovnim i javnim orga-
nizacijama, vodi zadrZavanju postojecih kupaca
proizvoda i usluga. Davanje znacaja kontinui-
ranom koristenju IS-a od strane korisnika u od-
nosu na prihvacanje novih 1S-a, za poduzece je
koje proizvodi softver i pruza usluge odrzavanja
softvera isto $to i isticanje znacaja zadrzavanja
postojecih kupaca u odnosu na osvajanje novih.
Buduci da su troskovi osvajanja novih kupaca ve-
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oma visoki, a profitabilnost lojalnih kupaca raste
s duzinom trajanja povezanosti, tako razumijeva-
nje zadrZzavanja kupaca postaje klju¢no za dugo-
ro¢nu profitabilnost.

U ovom radu predloZeno je prosirenje original-
nog ECM-IS modela kako bi se ispitalo ima i ko-
risnikova percepcija kvalitete usluge, u uvjetima
izrazene slozenosti IS-a i visoke medusobne po-
vezanosti i ovisnosti korisnika, znacajnu ulogu u
oblikovanju ponasanja njegovih korisnika i utjece
li na zadovoljstvo korisnika i njegovu odluku da
nastavi ili prekine s njegovim koristenjem. Nala-
zi ovog istrazivanja potvrduju da su percipirana
korisnost, zadovoljstvo i percipirana kvaliteta
usluge znacajni prediktori namjere korisnika da
nastavi s koristenjem 1S-a. Percipirana korisnost,
konfirmacija i percipirana kvaliteta usluge ima-
ju znacajan pozitivan efekt na zadovoljstvo. Ovi
rezultati pokazuju da je zadovoljstvo najsnazniji
prediktor namjere korisnika da nastavi s koriste-
njem IS-a, a percipirana kvaliteta usluge najsnaz-
niji je prediktor zadovoljstva korisnika te naglasa-
vaju vaznost kvalitete usluge. Ona je, tj. podrska
korisnicima 1S-a, vjerojatno veca nego $to je to
bilo ranije jer su korisnici sada nasi kupci, a losa
podrska korisnicima IS-a moze dovesti do gubit-
ka kupaca i smanjenja prodaje.
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Prilog: Upitnik

PU1: Koristeci softver za proracun i racunovodstvo unapredujem svoje radne
ucinke na poslu.
PU2: Koristeci softver za proracun i racunovodstvo povec¢avam svoju

)

=
=
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Percipirana proizvodnost na radu.

korisnost PU3: Koristenje softvera za proracun i racunovodstvo ¢ini me mnogo efikasnijim
u mom radu.
PU4: Sveukupno, nalazim da je softver za proracun i racunovodstvo koristan za
MOj POsao.

SQ1: Sveukupno, usluge koje pruza nas isporucilac softvera za proracun i
racunovodstvo izvrsne su kvalitete.

SQ2: Kvaliteta usluga koje pruza nas isporucilac softvera za proracun i
racunovodstvo odgovara mojim oc¢ekivanjima.

SQ3: Ponuda usluga naseg isporucioca softvera za proracun i racunovodstvo vrlo
je konkurentna.

Percipirana
kvaliteta
usluge

CONT1: Moje iskustvo s koristenjem softvera za proracun i racunovodstvo je bolje
nego $to sam ocekivao.

CON2: Funkcionalne mogucnosti softvera za proracun i racunovodstvo su bolje
nego $to sam ocekivao.

CON3: Sveukupno, vec¢ina mojih ocekivanja od koristenja softvera za proracun i
racunovodstvo su potvrdena.

Konfirmacija

Kako se osjecate vezano za sveukupno iskustvo koristenja softvera za proracun i
racunovodstvo:

SATT: Nezadovoljno / Zadovoljno

SAT2: Neprijatno / Prijatno

SAT3: Razocarano / Odusevljeno

SAT4: Lose / Dobro

Cl1: Namjeravam nastaviti s koristenjem softvera za proracun i racunovodstvo
prije negoli prekinuti s koristenjem.

CI2: Moja namjera je da nastavim s koristenjem softvera za proracun i
racunovodstvo prije negoli da uzmem neki drugi softver.

CI3: Ako bih mogao, rado bih prekinuo s koristenjem softvera za proracun i
racunovodstvo.

Zadovoljstvo

Namjera
kontinuiteta
koristenja

Endnotes

- 74

5, pp. 57

' Za izraCunavanje potrebne veli¢ine uzorka koriSten je alat na web stranici http.//www.sur-
veysystem.com/sscalc.htm#two
2 Ringle, C. M., Wende, S., & Will A. (2005). SmartPLS 2.0 (beta), www.smartpls.de
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