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ISTRAŽIVANJE UTJECAJA EKANJA STUDENATA NA 
PERCIPIRANU KVALITETU USLUGE NA PRIMJERU 

STUDENTSKE REFERADE

INVESTIGATING THE IMPACT OF WAITING TIME ON 
THE PERCEIVED QUALITY OF SERVICE ON A STUDENT 

ADMINISTRATION OFFICE EXAMPLE

SAŽETAK: Cilj ovoga rada je utvrditi utjecaj vremena ekanja studenata u student-

skoj referadi na zadovoljstvo pruženom uslugom, tj. na percepciju kvalitete usluge te em-

pirijski analizirati repove ekanja u studentskoj referadi. Istraživanje je provedeno ispred 

jedne studentske referade, na na in da se bilježilo svaki dan u jednom tjednu po tri sata 

dnevno, svaki dan u isto doba dana. Dijelilo se anketne upitnike studentima koji su ekali 

svoj ulazak u referadu kako bi primili usluge referade. Prikupljeni su podatci o demograf-

skim obilježjima ispitanika, vremenu ekanja provedenog u repu, na šalteru usluživanja, 

vremenu provedenom u uslužnom sustavu te zadovoljstvu uslugama. Rezultati istraživanja 

su testirani koriste i kvantitativne metode istraživanja te je u zaklju ku istraživanja vidlji-

vo da postoji uloga vremena ekanja na zadovoljstvo uslugom, tj. na percepciju kvalitete 

usluge.

KLJU NE RIJE I: ekanje, red, rep, repovi ekanja, kvaliteta usluge.

ABSTRACT: The aim of this work is to determine the inß uence of the student’s wait-

ing time in the student reference ofÞ ce on satisfaction with the provided service, i.e. on the 

perceived quality services,  and empirically analyze waiting times in the student reference 

ofÞ ce. The research was conducted in front of a student reference ofÞ ce. Each day, during 

three hours a day, survey questionnaires was given to students who were waiting to receive 

student reference ofÞ ce services. Data on demographic characteristics of respondents, data 

on the waiting time spent in the tail and at the service counter, the time spent in the ser-

vice system, and satisfaction with the services were collected. The results of the research 
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were tested using quantitative methods of research and in the conclusion of the research it 

is evident that there is a role of waiting time on the satisfaction of the service, i.e. on the 

perceived quality services.

KEYWORDS: waiting, queue, tail, queues, service quality.

1. UVOD

Repovi ekanja i njihov utjecaj na percipiranu kvalitetu usluge su krajem 20. stolje a 

zadobili veliku pozornost kako u stru nim, tako i u znanstvenim krugovima. Glavni cilj 

ovoga rada je utvrditi utjecaj vremena ekanja studenata u studentskoj referadi na zadovolj-

stvo pruženom uslugom, tj. na percepciju kvalitete usluga studentske referade. U student-

skim referadama se esto pojavljuje problem repova ekanja, stoga su prakti an primjer 

na kojemu e detaljnije biti obra eni svi aspekti repova ekanja vezani uz zadovoljstvo 

klijenata pruženim uslugama od strane uslužnih sustava. Tema je relevantna za obradu zbog 

u estalog manifestiranja ekanja u svakodnevnom životu i u poslovnim situacijama te zbog 

pove anja opsega uslužnih djelatnosti u ekonomskom okruženju, ali i zbog sve ve e vrijed-

nosti vremena za kupce. Rije  je o kompleksnom podru ju koje uklju uje percepcije osoba 

koje sudjeluju u ekanju usluge te njihovo mentalno stanje za vrijeme pružanja usluge. e-

kanje je uobi ajeno za usluge, stoga je poželjno dizajnirati uslužni sustav tako da ekanje 

bude uskla eno s o ekivanim ekanjem, kako se kvaliteta usluge ne bi percipirala kao loša 

i neorganizirana.

Brojna uslužna poduze a brinu o duljini repova ekanja jer vrijeme ekanja klijenata 

ima utjecaj na percepciju kvalitete pruženih usluga, stoga je vrijeme cijenjeno od strane 

uslužnih poduze a, ali i od klijenata. Ako je vrijeme ekanja predugo, uslužna poduze a 

mogu gubiti klijente, jer oni vrijeme ekanja smatraju žrtvom koju moraju pro i da bi dobili 

uslugu (Bielen i Demoulin, 2007.). Stajanje u repu ekanja je izazovno za klijente zato što 

vrijeme smatraju oskudnim resursom (Zourrig i Chebat, 2009.). Glavna uloga koju ima 

prou avanje vremena ekanja u ve ini usluga vodi potrebi da se više pozornosti posve uje 

poboljšanju razumijevanja na ina na koji klijenti percipiraju, prora unavaju, konzumiraju 

i vrednuju vrijeme (Lovelock i Gummesson, 2004.). Menadžeri su odavno svjesni ovoga 

pitanja, stoga su mnoge strategije i prakti na rješenja zamišljeni kako bi iskustvo ekanja 

bilo ugodnije ili da bi se barem smanjilo i izbjeglo nestrpljenje (Zourrig i Chebat, 2009.). 

U radu e se staviti fokus na mjerenje percipirane kvalitete usluge u odnosu na eka-

nje budu i da ta tema nije dovoljno istražena (Shi i dr., 2015.), a ti e se percepcija koje su 

subjektivne, dok se vrijeme ekanja objektivno mjerilo u svrhu da se vidi je li zaista ekanje 

umanjuje kvalitetu usluge u ovoj speciÞ noj situaciji dobivanja usluge koju klijent nije u 

mogu nosti dobiti drugdje.  Naime, prema istraživanju od (Hensley i Sulek, 2007.) dulje 

vrijeme ekanja snižavat e percipiranu kvalitetu usluge, ali prema istraživanju od (Jones i 

Peppiatt, 1996.), ako je klijentu usluga vrijedna on je više spreman ekati i ne umanjuje se 

percipirana kvaliteta usluge.  

Rad je strukturiran tako da prvo daje pregled literature na temu uloge ekanja u zado-

voljstvu pruženom uslugom, zatim se pokazuje metodologija istraživanja, potom rezultati i 

zaklju ak istraživanja.
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2. ULOGA EKANJA U ZADOVOLJSTVU PRUŽENOM 
USLUGOM

Negodovanje klijenata radi vremena ekanja je izrazito bitno jer ako klijent nije za-

dovoljan uslugom, on može oti i konkurenciji i više se nikada ne vratiti ili se može žaliti 

drugima o niskoj kvaliteti usluge (Sarel i Marmorstein, 1998.). ak do 27% klijenata koji ne 

uspiju dobiti uslugu od strane pružatelja usluga odlu e koristiti konkurentske usluge (Sheu, 

McHaney i Babbar, 2003.). Takve negativne percepcije klijenata o usluzi utje u na ugled i 

proÞ tabilnost poduze a (Davis i Maggard, 1990.). Klijenti esto gledaju na ekanje kao na 

gubitak, tj. trošak vremena (Hensley i Sulek, 2007.). Danas klijenti imaju sve manje slobod-

noga vremena, stoga su i manje tolerantni na repove ekanja u uslugama (Hensley i Sulek, 

2007.), a pružatelji usluga su toga svjesni (Sheu, McHaney i Babbar, 2003.). Kada klijenti 

smatraju da je vrijeme ekanja predugo, postaju manje zadovoljni cjelokupnom kvalitetom 

usluge (Lee i Lambert, 2005.). 

Zadovoljstvo vremenom ekanja ima umjereni u inak na povezanost izme u zado-

voljstva uslugama i odanosti klijenata. U inak zadovoljstva uslugama na odanost klijenata 

varira ovisno o zadovoljstvu vremenom ekanja. Pružatelji usluga koji o ekuju uspostavu 

lojalnosti klijenata moraju dodatno pove ati zadovoljstvo vremenom ekanja zbog utjecaja 

na zadovoljstvo uslugama (Bielen i Demoulin, 2007.). Jako zadovoljan klijent nastavit e 

tražiti uslugu u budu nosti te možda ak i pove ati prihode kroz ve u u estalost posjeta i 

širenje pozitivnog iskustva drugima, no suprotno tome, nezadovoljan klijent e imati negati-

van utjecaj na prihod i dobit (Davis i Heineke, 1994.). Pawlowski (2016.) navodi da je mogu-

e promijeniti iskustvo ekanja klijenata u redu u vrlo pozitivno iskustvo, a da bi poduze a 

to uspjela moraju obratiti pozornost na osnovna na ela psihologije ekanja.

Tako er, klijenti su spremni dulje ekati kada je zadovoljstvo uslugom visoko, nego 

kada je zadovoljstvo uslugom nisko te tada ne e prihvatiti niti trpjeti dulje ekanje, zato što 

vrijeme ekanja smatraju potrebnom žrtvom za dobivanje visoke razine kvalitete usluge 

(Bielen i Demoulin, 2007.).  Klijenti esto moraju ekati tijekom procesa pružanja usluga, a 

obi no se smatra da ekanje ima negativan utjecaj na ukupno zadovoljstvo uslugama (Zhao, 

Hou i Gilbert, 2014.). Stvarno vrijeme ekanja se deÞ nira kao vrijeme od dolaska klijenta 

u sustav do vremena po etka pružanja usluge (Jones i Peppiatt, 1996.), a prethodi percipi-

ranom vremenu ekanja, više nego što prethodi zadovoljstvu vremenom ekanja (Bielen i 

Demoulin, 2007.). Smanjivanje stvarnog vremena ekanja vodi ve em zadovoljstvu uslu-

gom (Davis i Heineke, 1994.). Kada klijenti imaju malo vremena za uslužni sustav, tada 

im se ini da vrijeme te e jako sporo, jer repovi ekanja u tom slu aju usporavaju vrijeme 

(Wexler, 2015.).

Percepcija stvarnog vremena ekanja se razlikuje od o ekivanog vremena ekanja. 

Tako er, postoji jaz izme u stvarnog vremena ekanja i percipiranog vremena ekanja, a 

može iznositi i do 40% (Jones, Peppiatt, 1996.). Percepcije klijenata mogu se mijenjati tako 

da se razlika izme u percipiranog i stvarnog vremena znatno smanji, a reduciranje tog jaza 

može, ali i ne mora voditi ve em zadovoljstvu klijenata uslugom. Vjeruje se da je ljudska 

percepcija vremena ekanja iskrivljena, tako da ve ina klijenata smatra da su ekali dulje 

nego što stvarno jesu, no menadžeri imaju mogu nost promijeniti percepcije klijenata o 

vremenu koje su potrošili u redu (Jones i Peppiatt, 1996.). Zadovoljstvo klijenata temelji se 

na percepciji usluge, a ne na stvarnoj isporuci usluga (Jones i Peppiatt, 1996.). Menadžeri 
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trebaju utvrditi kako zadovoljstvo klijenata ekanjem utje e na percepcije usluga (Hensley i 

Sulek, 2007.). Uzima se u obzir da je zadovoljstvo vremenom ekanja post-iskustvo, uklju-

uju i i kognitivne i afektivne aspekte ekanja te u kojoj mjeri percipirano vrijeme ekanja 

odgovara o ekivanjima klijenata (Bielen i Demoulin, 2007.). Percipirano vrijeme ekanja 

utje e na kognitivnu dimenziju procjene ekanja, a kognitivne i afektivne dimenzije procje-

ne vremena ekanja pozitivno utje u na zadovoljstvo uslugama (Bielen i Demoulin, 2007.). 

Postoji izravna korelacija izme u duljine stvarnog vremena ekanja i zadovoljstva 

klijenata. Što klijenti dulje ekaju, tj. što je stvarno vrijeme ekanja dulje, to su oni manje 
zadovoljni s uslugom (Hensley i Sulek, 2007.), stoga treba uzeti u obzir da dolazak klijenta 
s dugim vremenom ekanja obeshrabruje njegov sljede i dolazak (Mueller, 2000.). Ta kore-
lacija nije konstantna, ve  varira ovisno o dobu dana, danu u tjednu te o vrsti usluge (Jones 
i Peppiatt, 1996.). Raspon sposobnosti ljudi da procjenjuju stvarno vrijeme ekanja je širok, 
tako da 17% klijenata procijeni vrlo to no vrijeme ekanja, a 10% potpuno neto no (Jones 
i Peppiatt, 1996.).

Što je kra e vrijeme ekanja, to klijenti više precjenjuju vrijeme ekanja, a razlog 
tome je što ispitanici obi no navode svoju percepciju vremena ekanja u minutama, a ne u 
sekundama, tj. stvarnom vremenu ekanja. Klijenti u prosjeku precjenjuju vrijeme ekanja 
za 36% (Durrande-Moreau, 1999.), a ta procijenjena, tj. precijenjena vremena ekanja imaju 
jednak, ako ne i ve i u inak na zadovoljstvo od objektivnog vremena ekanja (McGuire i 
sur., 2010.).

Klijenti imaju razli ita o ekivanja kada se radi o o ekivanom vremenu ekanja, a ta 
su o ekivanja kompleksna (Fullerton i Taylor, 2015.). O ekivano vrijeme ekanja ima ve u 
važnost za klijenta, nego stvarno vrijeme ekanja (Jones i Peppiatt, 1996.), a povezuje ga 
se s vremenom ekanja prije ulaska u sustav (Durrande-Moreau, 1999.). Kada se stvarno 
vrijeme ekanja koje klijent o ekuje ne može odrediti, ažuriranje ili izvješ ivanje o stanju u 
unaprijed odre enim intervalima može biti prihvatljiv supstitut, stoga klijente treba obavje-
štavati o vremenu ekanja povremeno ili kada se dogodi neka promjena u sustavu ekanja. 
Upravljanjem o ekivanjima klijenata o vremenu ekanja, pove ava se zadovoljstvo klijenata 
uslugom (Davis i Heineke, 1994.). Percipirano vrijeme ekanja utje e na kognitivnu dimen-
ziju procjene ekanja (Bielen i Demoulin, 2007.), tako da klijent koji o ekuje da e kratko 
ekati, ako se to ne ispuni, negativno e reagirati naspram drugih klijenata u repu ekanja 

(Durrande-Moreau, 1999.). Kako se o ekivano vrijeme ekanja pove ava, zadovoljstvo kli-
jenata se smanjuje, no to se može smanjiti zaokupljanjem korisnika koji ekaju. O ekivano 
vrijeme ekanja ovisi o stvarnom vremenu ekanja te o duljini reda, što daje naznaku vje-
rojatnog ekanja. Vrsta repa ekanja isto tako ovisi o o ekivanom vremenu ekanja, tj. radi 
li se o jednom ili više repova ekanja. Klijenti koji uživaju u pruženoj usluzi i esti klijenti 
o ekuju o ekivano vrijeme ekanja kra im, nego oni koji ne uživaju u usluzi i koji nisu esti 
klijenti. (Durrande-Moreau, 1999.).

Klijenti su tolerantniji prema duljem vremenu ekanja kada vide da je puno klijenata u 
sustavu (Hensley i Sulek, 2007.). Prethodna istraživanja isti u utjecaj informacija o ekanju 
i o trajanju ekanja na kognitivni i afektivni aspekt ekanja kada je ekanje dugo (Bielen i 
Demoulin, 2007.) te tijekom vremena velike potražnje (Bielen i Demoulin, 2007.). Kada je 
potražnja visoka i prelazi postoje e kapacitete, tj. kada usluga ne može pratiti dolaske, rep 
ekanja e se nastaviti pove avati sve dok se nešto ne napravi (Morse, 1963.) pa menadžeri 

moraju razmotriti promjenu obrasca potražnje ili kapaciteta opskrbe kako bi se usluga mo-
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gla isporu iti bez dugotrajnog ekanja za klijente (Sheu, McHaney i Babbar, 2003.), a to je 

mogu e na na in da dodaju nove resurse u uslužni sustav. Uslužna poduze a mogu pokušati 

izgladiti potražnju na na in da motiviraju klijente da dolaze u vremena slabije potražnje 

nude i tada nižu cijenu usluga (Bielen i Demoulin, 2007.). U slu aju da se obrazac potražnje 

ne može mijenjati, menadžeri bi mogli razmotriti strategije usmjerene na kontrolu razine 

pružanja usluga, kao što je raspore ivanje povremenih radnika (Sheu, McHaney i Babbar, 

2003.). Klijenti su tolerantniji prema duljem vremenu ekanja kada je usluga za njih vrijed-

na, tako da tolerancija na dugo ekanje za vrijednim uslugama omogu uje klijentima da 

usklade o ekivano vrijeme ekanja sa stvarnim vremenom ekanja (Jones i Peppiatt, 1996.). 

Ne mora samo vrijednost dodijeljena usluzi biti ta koja e utjecati na percepciju korisnika, 

ve  i razina o ekivanja koju klijenti mogu imati o vjerojatnosti ekanja (Jones i Peppiatt, 

1996.). Na o ekivano ekanje može utjecati i raspoloženje klijenata te stavovi klijenata koji 

mogu biti vrlo razli iti ovisno o njihovim iskustvima (Jones i Peppiatt 1996.). Tolerancija 

na vrijeme ekanja se razlikuje i prema kulturalnim skupinama (Jones i Peppiatt, 1996.).

Iz navedenoga istraživanja literature, a posebice iz istraživanja od (Hensley i Sulek, 

2007.), može se zaklju iti da e dulje vrijeme ekanja snižavati percipiranu kvalitetu usluge. 

Me utim, prema istraživanju od (Jones i Peppiatt, 1996.), ako je klijentu usluga vrijedna 

on je više spreman ekati što je ujedno speciÞ na situacija repova ekanja u studentskoj 

referadi. Naime, student nema alternativni izvor usluge ili konkurentsku uslugu koju bi 

mogao koristiti, nego je primoran strpljivo ekati u redu da obavi svoje studentske dužnosti. 

Stoga je o ekivano da e studentima ova usluga biti važna i da su time više voljni ekati i 

percipirati uslugu kao pozitivnu usprkos nalazima (Hensley i Sulek, 2007.) da pove anjem 

vremena ekanja percepcija kvalitete opada. Stoga se postavlja hipoteza ovoga rada da vri-

jeme ekanja ne e utjecati na percipiranu kvalitetu usluge suprotno istraživanju (Hensley i 

Sulek, 2007.), a u skladu s istraživanjem od (Jones i Peppiatt, 1996.).

H1: Vrijeme ekanja usluge ne e utjecati na percepciju kvalitete ako je usluga za 

klijenta važna.

U ovome radu koriste se teorijska saznanja o repovima ekanja (Heizer, Render i 

Munson, 2017.). Kvantitativno modeliranje repova ekanja zapo elo je 70-ih godina proš-

loga stolje a i glavna zada a istraživa a bila je kako s postoje im ili ak manjim resursima 

smanjiti vrijeme ekanja klijenata. Tako primjerice, Jouini i dr. (2008.) dokazuju da ako 

svi agenti rade sve poslove iskorištenost agenata se ravnomjerno raspore uje i mogu e je 

odgovoriti na više poziva u odnosu na situaciju kada je agent osposobljen samo za jedan 

posao. Fitzsimmons i Fitzsimmons (2008.) pak pokazuju da u situaciji kada je n istovjetnih 

servera, a samo jedan red postiže se 30% ve a eÞ kasnost, nego kad je više redova na više 

servera. U takvom slu aju govori se o modelu jednog reda s n istovjetnih servera. Prema Fi-

tzsimmons i Fitzsimmons (2008.) se onda mogu koristiti formule za n servera, ali osnovnog 

modela repa ekanja. Naravno da taj model ima neke pretpostavke koje treba provjeriti prije 

korištenja formula za prora un operativnih obilježja repa ekanja, a to su:

• Dolasci su slu ajni i ponašaju se po Poissonovoj raspodjeli

• Vrijeme usluživanja ponaša se po eksponencijalnoj raspodjeli

• Klijenti dolaze iz neograni ene populacije

• Pravilo posluživanja je po na elu prvi došao prvi poslužen.
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Prema Shi i dr. (2015.) ovaj osnovni model pomaže da se naprave simulacije i predlože 

bolja operativna rješenja od slu aja do slu aja. Oni su promatrali tijekom 6 mjeseci zajedno 

s grupom zaposlenika od medicinskih sestara do upravitelja bolnice da se zaista grupira-

njem resursa (engl. pooling of resources) mogu posti i bolje operativne performanse u repu 

ekanja, tj. u njihovome slu aju u ve em broju odgovorenih poziva. Me utim, ono što Shi i 

dr. (2015.) naglašavaju, a to je da je glavna tema u prou avanju repova ekanja s akademske 

perspektive u smanjenju operativnih troškova dok je utjecaj ekanja na kvalitetu usluge 

potpuno zanemaren. Zbog toga e se u ovome radu prvo provjeriti jesu li zadovoljene pret-

postavke modela repa ekanja kako bi se mogle iskoristiti formule za prora un operativnih 

obilježja repa ekanja, a onda usmjeriti pozornost na vezu izme u ekanja i zadovoljstva 

klijenata u svrhu potvr ivanja hipoteze H1.  

3. METODOLOGIJA ISTRAŽIVANJA

Istraživanje je provedeno ispred studentske referade na Ekonomskom fakultetu u Za-

greb u u tjednu 26. 6. 2017. – 30. 6. 2017., na na in da je autor svaki dan u navedenom 

tjednu po tri sata dnevno, svaki dan u isto doba dana, dijelio anketne upitnike studentima 

koji su ekali svoj ulazak u referadu kako bi dobili usluge referade. Ispitiva  je pri dolasku 

i odlasku bilježio trenutne brojeve koji primaju usluge u referadi, a koji su prikazani na dva 

displeja u hodniku iznad ulaznih vrata referade, kako bi se znalo koliko je klijenata došlo i 

prošlo kroz uslužni sustav, što je služilo i kao kontrola mjerenja. Prostor za ekanje ispred 

referade ne nudi dovoljno mjesta za sjedenje, dosta je mra an, hladan te nema nikakvih 

dodatnih materijala koji bi mogli zaokupiti studente dok ekaju.

Anketni upitnik se sastojao od deset pitanja vezanih uz demografska obilježja ispi-

tanika, vrijeme ekanja te zadovoljstvo uslugom, a ispitanici su samostalno popunjavali 

upitnike. Ispitiva  je osobno dijelio i prikupljao upitnike te poticao sudjelovanje ispitanika. 

U anketnom upitniku su korištene nominalne, intervalne i omjerne skale mjerenja, a pitanja 

su bila otvorenoga i zatvorenoga tipa.

Odabrana je studentska referada na Ekonomskom fakultetu radi velikog broja stude-

nata koji na dnevnoj bazi koriste usluge referade. Referada pruža razli ite usluge svojim 

klijentima, kao što su npr., pružanje informacija o razli itim smjerovima studija, primanje 

dokumenata za upis studenata u više godine studija, ovjeravanje indeksa, promjena smjero-

va studiranja, rješavanje zamolbi i sli no.

Studenti kada do u kod referade, da bi dobili uslugu, prvo trebaju odabrati tip studija 

i uzeti broj s redomata. Na papiri u koji iza e iz redomata dostupni su podatci o lokaciji 

redomata, odabranome studiju, datumu, vremenu uzimanja papiri a, jedinstvenom broju 

usluživanja te broju klijenata u redu na hrvatskome i na engleskome jeziku. Podatci o broju 

klijenata u redu su korisni klijentima jer u tome trenutku mogu procijeniti koliko e otprili-

ke ekati za svoju uslugu te odlu iti ho e li ostati ekati u redu ili e odustati jer smatraju da 

bi predugo ekali. Nakon što uzmu broj s redomata ekaju da se njihov broj skupa s brojem 

šaltera usluživanja pojavi na oba displeja u hodniku iznad ulaznih vrata u referadu te tada 

ulaze u referadu i koriste uslugu. Iznad redomata nalazi se A4 papir na kojemu su isprintana 

uputstva za korištenje redomata:
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1. Uzmite broj za odgovaraju i studij

2. Pratite na displeju koji šalter zove Vaš broj (šalteri od 1 – 6)

3. Kada u ete u referadu, idete na šalter koji vas je zvao

o Jedan broj vrijedi za jedan indeks, ukoliko imate više indeksa morate uzeti isto 

toliko brojeva

o Ukoliko ste iz nekog razloga zakasnili na pozivanje Vašeg broja morate uzeti 

novi broj

  Jedan indeks = jedan broj.

Osim uputstava za korištenje redomata, tako er je prisutna i obavijest o radnom vre-

menu redomata:

1. Ponedjeljak  08:00 – 15:00

2. Utorak  08:00 – 18:00

3. Srijeda  08:00 – 15:00

4. etvrtak  08:00 – 18:00

5. Petak  08:00 – 14:30.

Radno vrijeme studentske referade za rad sa studentima:

1. Ponedj eljak  11:30 – 15:30

2. Utorak  11:30  – 15:30 (dežurstvo 15:30 – 18:30) 

3. Srijeda  11:30 – 15:30

4. etvrtak  11:30 – 15:30 (dežurstvo 15:30 – 18:30) 

5. Petak  11:00 – 15:00.

Na redomatu je mogu e odabrati jednu od etiri ponu ene opcije:

A. Stru ni studij

B. Preddiplomski studij

C. Diplomski studij

D. Ostalo.

4. REZULTATI ISTRAŽIVANJA

Po prikupljenim podacima u inila se osnovna provjera ponaša li se dolazak klijenata 

po Poissonovoj raspodjeli, a vremena usluživanja po eksponencijalnoj raspodjeli i zaista 

ove dvije pretpostavke su potvr ene, što je bilo i za o ekivati jer su ve  provedena brojna 

mjerenja koja pokazuju da se tako uobi ajeno distribuiraju dolasci i posluživanje u usluga-

ma (Hei zer, Render i Munson, 2017.). Tre a pretpostavka bila je da klijenti dolaze iz neo-

grani ene populacije. Ova pretpostavka se može smatrati zadovoljenom budu i da prema 

mrežnim stranicama fakulteta na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu studira preko 10.000 

studenata. etvrta pretpostavka je zadovoljena budu i da prostoji redomat koji dijeli listi e 

upravo po na elu prvi došao, prvi poslužen. 

Prvo e se provjeriti operativne karakteristike reda u 5 dana mjerenja, a zatim e se 

nezavisno prikazati rezultati o percipiranoj kvaliteti usluge na temelju njihovog percipira-

nog ekanja. 
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Iz tablice 1. se može uo iti da je najve i broj opažanja prikupljen u etvrtak, 29. 6. 

2017., kada su prikupljeni podatci o pružanju usluga 73 klijenta. Najmanji broj opažanja je 

prikupljen u srijedu, 28. 6. 2017., kada su prikupljeni podatci o pružanju usluga 53 klijenta.

Tablica 1. Broj prikupljenih opažanja po datumima promatranja

Datum Broj opažanja

26. 6. 2017. 64

27. 6. 2017. 58

28. 6. 2017. 53

29. 6. 2017. 73

30. 6. 2017. 58

Fokus istraživanja u terminima obuhvata istraživanja je uzak, no potrebni podatci 

su prikupljeni od ve eg broja ispitanika. Ispitanici su isklju ivo objekti istraživanja na 

kojima se provjeravaju hipoteze te se nastojao što više smanjiti istraživa ev utjecaj. Mi-

šljenje, pogledi i stajališta istraživa a odražavaju se u polaznim pretpostavkama i odabiru 

problema, ali ne i u metodi, analizi, iznošenju rezultata te njihovu tuma enju. U radu su 

korištene metode graÞ kog i tabli nog prikazivanja te distribucije vjerojatnosti. Metoda-

ma graÞ kog i tabli nog prikazivanja prikazan je rad studentske referade Ekonomskog 

fakulteta u Zagrebu prema danima. Distribucija vjerojatnosti predstavlja omjer ishoda s 

odabranim obilježjem u ukupnom broju ishoda. Analiza je ra ena u statisti kom progra-

mu STATISTICA 12.

Iz dvodimenzionalnoga prikaza u tablici 2. može se uo iti da u svim promatranim 

danima preko 90% ispitanika nije ekalo za redomat. U petak, 30. 6. 2017., nitko nije ekao 

za redomat, što zna i da su svi ispitanici odmah bili u mogu nosti uzeti broj za ulazak u 

referadu.

Tablica 2. Struktura uzorka prema ekanju za redomat po datumima promatranja

Datum
PRISUTNOST EKANJA ZA REDOMAT

Red - Ukupno
da ne

26. 6. 2017. 6 58 64

9,38% 90,63% 100%

27. 6. 2017. 1 57 58

1,72% 98,28% 100%

28. 6. 2017. 1 52 53

1,89% 98,11% 100%

29. 6. 2017. 1 72 73

1,37% 98,63% 100%

30. 6. 2017. 0 58 58

0,00% 100,00% 100%

Ukupno 9 297 306
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Iz tablice 3. može se uo iti da je samo drugi dan promatranja, 27. 6. 2017., bilo pet 

otvorenih šaltera za pružanje usluga, dok je ostalih dana bilo otvoreno po tri šaltera.

Tablica 3. Struktura uzorka prema broju šaltera usluživanja po datumima promatranja

Datum
BROJ ŠALTERA USLUŽIVANJA Red -  

Ukupno2 3 4 5 6
26. 6. 2017. 0 19 25 20 0 64

0,00% 29,69% 39,06% 31,25% 0,00% 100%

27. 6. 2017. 12 21 22 1 2 58

20,69% 36,21% 37,93% 1,72% 3,45% 100%

28. 6. 2017. 15 21 17 0 0 53

28,30% 39,62% 32,08% 0,00% 0,00% 100%

29. 6. 2017. 21 25 27 0 0 73

28,77% 34,25% 36,99% 0,00% 0,00% 100%

30. 6. 2017. 7 34 17 0 0 58

12,07% 58,62% 29,31% 0,00% 0,00% 100%

Ukupno 55 120 108 21 2 306

Iz dvodimenzionalnoga prikaza u tablici 4. može se uo iti da je u svim promatranim 

danima razina zadovoljstva uslugama studentske referade bila izvrsna.

Tablica 4. Struktura uzorka prema zadovoljstvu uslugom na datum promatranja

Datum 
ZADOVOLJSTVO USLUGOM DANAS OD 1 - 5 Red -  

Ukupno1 2 3 4 5
26. 6. 2017. 0 1 6 16 41 64

0,00% 1,56% 9,38% 25,00% 64,06% 100%

27. 6. 2017. 1 2 3 10 42 58

1,72% 3,45% 5,17% 17,24% 72,41% 100%

28. 6. 2017. 3 0 5 18 27 53

5,66% 0,00% 9,43% 33,96% 50,94% 100%

29. 6. 2017. 3 4 7 8 51 73

4,11% 5,48% 9,59% 10,96% 69,86% 100%

30. 6. 2017. 1 0 2 9 45 57

1,75% 0,00% 3,51% 15,79% 78,95% 100%

Ukupno 8 7 23 61 206 305

Op enito zadovoljstvo uslugom je ispitivano samo na dane 29. 6. 2017. i 30. 6. 2017., 

kada je u oba promatrana dana najve i broj ispitanika iskazao razinu ukupnog zadovoljstva 

vrlo dobrom, kao što je prikazano u tablici 5.
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Tablica 5. Struktura uzorka prema zadovoljstvu uslugom op enito na datum promatranja

Datum

ZADOVOLJSTVO USLUGOM OP ENITO OD 

1 - 5
Red -  

Ukupno
1 2 3 4 5

29. 6. 2017. 1 14 21 22 15 73

1,37% 19,18% 28,77% 30,14% 20,55% 100%

30. 6. 2017. 0 6 25 16 10 57

0,00% 10,53% 43,86% 28,07% 17,54% 100%

Ukupno 1 20 46 38 25 130

Iz tablice 6. može se uo iti da je prosje no iskazano zadovoljstvo uslugom na dan 

pružanja usluge visoko te se razina zadovoljstva kre e u rasponu od 4,25 do 4,70.

Tablica 6. Prosje no zadovoljstvo uslugom na datum promatranja

Datum n
ZADOVOLJSTVO USLUGOM DANAS OD 1 - 5

Prosjek Standardna devijacija

26. 6. 2017. 64 4,52 0,73

27. 6. 2017. 58 4,55 0,88

28. 6. 2017. 53 4,25 1,04

29. 6. 2017. 73 4,37 1,12

30. 6. 2017. 57 4,70 0,71

Iz tablice 7. može se uo iti da se prosje no ekanje u repu kre e u rasponu od 0,23 do 

0,66 minuta.

Tablica 7. Prosje no vrijeme ekanja provedeno u repu ekanja na datum promatranja

Datum n
EKANJE U REPU

Prosjek Standardna devijacija

26. 6. 2017. 64 0,66 1,09

27. 6. 2017. 58 0,43 0,75

28. 6. 2017. 53 0,23 0,58

29. 6. 2017. 73 0,37 0,87

30. 6. 2017. 57 0,49 0,98

Iz tablice 8. može se uo iti da su na datum 26. 6. 2017. studenti anketirani anketnim 

upitnikom u 169 minuta promatranja proveli 163 minute u uslužnom sustavu koji je radio 

kroz 3 pružatelja usluga. Anketirani studenti su ukupno ekali 121 minutu na šalteru, dok 

su u repu ekali ukupno 42 minute. Dakle, u uslužni sustav je u prosjeku dolazilo 0,38 stu-

denata u svakoj minuti promatranja odnosno približno svake 3 minute je dolazio jedan stu-

dent. Me utim, broj dolazaka nije ravnomjerno raspore en, zbog ega dolazi do problema 

stajanja u repu. Vjerojatnost ekanja u repu je omjer ekanja u repu i ekanja u sustavu koji 
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se sastoji od ekanja u repu i ekanja na šalteru te je jednaka 0,26. Budu i da je vjerojat-

nost ekanja u repu ve a od 0,10, dok broj studenata ne raste u beskona nost, primjereno je 

koristiti  Poissonovu distribuciju vjerojatnosti. Prema Poissonovoj distribuciji vjerojatnosti, 

vjerojatnost da niti jedan od pet slu ajno odabranih studenata ne e ekati u repu je 0,23, dok 

je vjerojatnost da e u redu ekati barem jedan od pet slu ajno odabranih studenata 0,77. 

Rije  je o visokoj vjerojatnosti, s obzirom da je ve a od 0,50.

Tablica 8. Operativne karakteristike studentske referade u promatranom razdoblju

Datum
26. 6. 

2017.

27. 6. 

2017.

28. 6. 

2017.

29. 6. 

2017.

30. 6. 

2017.
Prosjek

ukupan broj minuta testiranja 169 169 169 168 165 168

ukupan broj šaltera usluživanja 3 5 3 3 3 3,4

ukupno vrijeme ekanja 

provedeno u uslužnom sustavu 

(minute)

163 140 99 152 136 138

ukupno vrijeme ekanja 

provedeno na šalteru (minute)
121 115 87 125 108 111,2

ukupno vrijeme ekanja 

provedeno u repu (minute)
42 25 12 27 28 26,8

ukupan broj obra enih dolazaka 64 58 53 73 58 61,2

prosje an broj obra enih 

dolazaka po minuti u uslužnom 

sustavu

0,38  0,41  0,31  0,43 0,35 0,365

vjerojatnost ekanja u repu 0,26 0,18 0,12 0,18 0,21 0,19

vjerojatnost ne ekanja u repu 

kod pet slu ajnih dolazaka
0,23 0,37 0,52 0,38 0,32 0,364

vjerojatnost da e klijent ekati 

barem jedan od pet dolazaka
0,77 0,63 0,48 0,62 0,68 0,636

 

Ukupan broj minuta testiranja svaki dan je iznosio izme u 165 i 169 minuta te je sva-

ki dan u funkciji bilo 3 šaltera, osim u utorak kada je bilo otvoreno ak 5 šaltera usluživanja, 

no od tih 5 šaltera dva su radila kratko vrijeme promatranja. Broj poslužitelja u studentskoj 

referadi je optimalan, stoga uspješno uravnotežuje vrijeme ekanja studenata i troškove 

fakulteta za šalterske službenike, tako da nema potrebe za pove anjem broja servera jer bi 

ionako ve inu vremena bili neiskorišteni. Studenti su sveukupno najviše vremena ekaju i 

u uslužnom sustavu proveli u ponedjeljak, 26. 6. 2017., to nije 163 minute, a najmanje u sri-

jedu, 28. 6. 2017., kada su ekali sveukupno 99 minuta. Na šalteru su studenti ekaju i pro-

veli najviše vremena u etvrtak, 29. 6. 2017., to nije 125 minuta, a najmanje u srijedu 28. 6. 

2017., kada su ekali 87 minuta. Ukupno vrijeme ekanja provedeno u repu bilo je najve e u 

ponedjeljak, 26. 6. 2017., a iznosilo je 42 minute, dok je najmanje bilo u srijedu, 28. 6. 2017., 

sa sveukupno 12 minuta provedenih u repu ekanja. Ukupan broj obra enih dolazaka je bio 

najve i u etvrtak, 29. 6. 2017. te je iznosio 73 anketirana studenta, dok je najmanji bio u 

srijedu, 28. 6. 2017., s 53 anketirana studenta. Prosje an broj obra enih dolazaka po minuti 
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u uslužnom sustavu bio je najviši u etvrtak, 29. 6. 2017., s 0,43 anketirana studenta, a naj-

manji u srijedu, 28. 6. 2017. s 0,31 anketirana studenta u minuti promatranja. Vjerojatnost 

ekanja u repu je bila najviša u ponedjeljak, 26. 6. 2017., a iznosila je 0,26, dok je najmanja 

bila u srijedu, 28. 6. 2017. te je tada iznosila 0,12. Vjerojatnost ne ekanje u repu kod pet 

slu ajnih dolazaka bila je najve a u srijedu, 28. 6. 2017. kada je iznosila 0,52, a najmanja u 

ponedjeljak, 26. 6. 2017., kada je iznosila 0,23. Vjerojatnost da e ekati barem jedan od pet 

studenata je bila najve a u ponedjeljak, 26. 6. 2017. te je iznosila 0,77, a najmanja je bila u 

srijedu 28. 6. 2017., kada je iznosila 0,48. Zadovoljstvo pruženom uslugom bilo je najmanje 

u srijedu 28. 6. 2017 kada je prosje na ocjena iznosila 4,25, a najve a u petak 30. 6. 2017. 

kada je ona iznosila 4,70.

Tablica 9. Prosje na ocjena zadovoljstva i ekanje u minutama

Datum Prosje na ocjena zadovoljstva ekanje u minutama

26. 6. 2017. 4,52 0,66

27. 6. 2017. 4,55 0,43

28. 6. 2017. 4,25 0,23

29. 6. 2017. 4,37 0,37

30. 6. 2017. 4,7 0,49

Temeljem ovih podataka izvršena je regresijska analiza koja pokazuje jaku regresijsku 

vezu izme u ekanja i zadovoljstva uslugom. KoeÞ cijent regresije je R=0,686, koeÞ cijent 

determinacije iznosi R2=47%. Drugim rije ima 47% zadovoljstva uslugom determinirano 

je vremenom ekanja dok su ostalih 43% zadovoljstva uslugom determinirani drugim fak-

torima. Ipak, model je nesigniÞ kantan (p=0,201).  

Dakle, ovim velikim korelacijskim koeÞ cijentom donekle se potvr uju rezultati (Hen-

sley i Sulek, 2007.) da postoji kauzalna veza izme u ekanja i percipirane kvalitete usluge, 

ali budu i da je model nesigniÞ kantan njihova nalaženja se ne mogu potvrditi u ovome 

radu. Budu i da je ova usluga klijentima važna, onda se ova nesigniÞ kantnost možda može 

objasniti u skladu s istraživanjem od (Jones i Peppiatt, 1996.) da percipirana kvaliteta usluge 

ne opada s ekanjem za vrijedne usluge. 

Temeljem rezultata istraživanja može se vidjeti da su sve pretpostavke zadovoljene. 

Broj aktivnih poslužitelja je ve i od jedan, tj. svaki dan su u prosjeku bila tri aktivna poslu-

žitelja. Broj faza kroz koje student prolazi da bi primio uslugu iznosi jedan, s obzirom da je 

dovoljan jedan poslužitelj koji e pružiti uslugu studentu, a ne više njih kao što je npr., slu aj 

u bolnicama s medicinskim sestrama i doktorima. Poissonova distribucija dolazaka zna i 

da su dolasci studenata slu ajni. Distribucija vremena usluživanja je eksponencijalna. Popu-

lacija je neograni ena, jer obuhva a studente koji poha aju Ekonomski fakultet u Zagrebu, 

ali i one koji ne poha aju. Pravilo tko prvi do e, taj bude i prvi uslužen je zadovoljeno, jer 

svaki student prilikom dolaska treba uzeti broj s redomata kako bi bio u mogu nosti primiti 

usluge studentske referade, tako da nije bilo nepravilnosti u uslužnom sustavu, što je jedan 

od klju nih razloga zadovoljstva studenata uslugama referade. Me utim, tu odmah treba 

spomenuti i ograni enja istraživanja. Glavno ograni enje istraživanja predstavlja injenica 

da su podatci prikupljani svakodnevno u odre eno doba dana u samo jednom tjednu, 26. 

6. 2017. – 30. 6. 2017., stoga nisu reprezentativni te bi za reprezentativne podatke trebalo 
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svakodnevno mjeriti vrijeme ekanja minimalno šest mjeseci kako bi se uhvatila ve a vršna 

optere enja npr., prilikom upisa. U radu od  Shi i dr. (2015.) mjerenja su vršena preko šest 

mjeseci i bili su uklju eni i sami djelatnici u istraživanje. Drugo ograni enje je da nisu svaki 

dan bili u funkciji svi poslužitelji. Npr., drugi dan istraživanja, 27. 6. 2017., u tri sata istra-

živanja, sveukupno je bilo otvoreno ak pet šaltera usluživanja, no šalteri broj pet i šest su 

bili u funkciji samo kratko vrijeme promatranja, stoga je autor uzeo u obzir prosje an broj 

poslužitelja, što predstavlja još jedno ograni enje kod korištenja formula za izra un vjero-

jatnosti. Kako bi mjerenje bilo reprezentativno treba paziti na to da je u funkciji usluživanja 

uvijek jednak broj šaltera usluživanja. Tre e ograni enje je da je vršila mjerenja samo jedna 

osoba pa nije bilo mogu e anketiranje svih pridošlih klijenata u sustav zbog njihove dina-

mike dolazaka u uslužni sustav. Bilo je potrebe za asistencijom u istraživanju, no do toga 

nije uspjelo do i, tako da su operativne karakteristike izra unate uz pomo  vjerojatnosti, 

umjesto uz pomo  formula za model jedan red, više servera.

Dobiveni rezultati su prikladni za donošenje indikativnih zaklju aka, no za stvaranje 

potpune slike bilo bi potrebno provesti istraživanje na ve em broju klijenata u drugim stu-

dentskim referadama.

Ipak ako se uzme prosjek zadovoljstvo studenata uslugom referade u odnosu na perci-

pirano ekanje ono iznosi visokih 4,5 na ljestvici od 1 - 5 te ako se uzmu u obzir operativne 

karakteristike za ovih 5 dana mjerenja, onda se može zaklju iti da su uz postoje i broj 

servera sve potrebe studenata zadovoljene s visokom ocjenom od 4,5.

5. ZAKLJU AK

Repovi ekanja se pojavljuju u svakodnevnome životu i u poslovnim situacijama, a 

razlog pojavljivanja je taj jer uslužni sustavi ne mogu zadovoljiti potražnju za uslugom koju 

nude, tj. nemaju sposobnost bavljenja svim zahtjevima koji se stavljaju pred njih. Sveprisut-

no pove anje uslužnih djelatnosti u gospodarskom okruženju vodi pove anoj vrijednosti 

vremena za kupce, stoga je upravljanje vremenom ekanja klijenata izrazito bitna strategija 

tržišnog natjecanja. Nijedan aspekt uslužnoga sustava nije bitniji od ekanja na uslugu jer 

je ekanje prva interakcija u slijedu iskustava koje klijenti imaju u susretu s poduze ima. U 

radu se prikazuje važnost uloge ekanja na percepciju kvalitete pruženih usluga od strane 

uslužnih sustava.

Opseg i raznolikost repova ekanja su vrlo razli iti od usluge do usluge, a zanimlji-

va je mogu nost povezivanja duljine ekanja usluge s percepcijom kvalitete usluge, na što 

je ovaj rad prije svega i usmjeren. Reakcije klijenata na ekanje mogu biti negativne, ali 

i pozitivne. Pozitivne reakcije ekanja se odnose na ugodna ekanja, kada klijenti mogu 

doživjeti prednosti pridruživanja grupi ljudi koji tako er ekaju. Prema tome, uslužni 

objekti trebaju strateški i pozorno upravljati situacijama ekanja kako bi iste rezultirale 

njihovom koristi.

Svaka organizacija koja izravno komunicira sa svojim klijentima, suo ava se s pita-

njima repova ekanja. Poboljšanje zadovoljstva klijenata je klju ni imbenik upravljanja 

repovima ekanja, a uslužna poduze a to sve više i više prepoznaju, obra aju i pozornost 

i uvode i dobro promišljene promjene u uslužne sustave. Pružanje visoke razine kvalitete 

usluge je pravi cilj u inkovitog upravljanja repovima ekanja.
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Na kraju ovoga rada može se zaklju iti da je uloga ekanja studenata u percipiranoj 

kvaliteti usluga studentske referade i dalje vrlo neistražena tema. Pregledom dostupne li-

terature može se uvidjeti kako je vrlo malo znanstvenika provelo istraživanja na tu temu i 

da se ve ina literature sastoji od mišljenja stru njaka i analiza slu ajeva. Iako je takve lite-

rature mnogo, ona ne nudi konkretan odgovor na glavno pitanje ovoga rada, a to je utje e 

li vrijeme ekanja na percipiranu kvaliteta usluga. Ovaj rad nudi odgovor na to pitanje u 

empirijskome dijelu gdje se na temelju istraživanja ukazuje na povezanost vremena ekanja 

sa zadovoljstvom pruženim uslugama i time daje doprinos ovoj neistraženoj temi.

U ovome radu potvr eno je da je vrijeme ekanja povezano sa zadovoljstvom usluž-

nim sustavom iako model nije signiÞ kantan. Operativne karakteristike za vrijeme trajanja 

mjerenja sustava ekanja referade pokazuje da je referada primjereno organizirana, što se 

može dodatno potkrijepiti visokom prosje nom ocjenom zadovoljstva korisnika (studenata) 

od 4,5 na dobivanje usluge od studentske referade Ekonomskog fakulteta u Zagrebu. 
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