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Kvaliteta obrazovne usluge na privatnim visokoskolskim
institucijama u podrucju poslovnih znanosti

SENDI DEZELIC

SAZETAK

Cilj rada je ispitati s kojim su dimenzijama obrazovne usluge studenti
privatnih  visokoskolskih institucija najzadovoljniji te istraziti
medusobnu povezanost tih dimenzija, kao i odnos zadovoljstva s
akademskom uspje$no$c¢u. Istrazivanje je provedeno na uzorku od
654 studenta na privatnim visokoskolskim institucijama koje nude
obrazovanje u podrudju poslovnih znanosti. Podaci su prikupljeni
standardiziranim upitnikom i analizirani pomoc¢u deskriptivne
i inferencijalne statistike (Spearmanov koeficijent i Kruskal-
Wallisov test). Rezultati su pokazali da su studenti najzadovoljniji
akademskim osobljem, posebice dostupno$éu, komunikacijskim
vjeStinama i stru¢no$¢u nastavnika. Uocena je pozitivna korelacija
izmedu zadovoljstva akademskim osobljem i percipiranih dobivenih
kompetencija. S druge strane, akademska uspjes$nost nije se pokazala
znacdajno povezanom sa zadovoljstvom obrazovnom uslugom. Rezultati
upucuju na vaznost kvalitete meduljudskih odnosa te na¢ina provedbe
akademskog procesa u oblikovanju studentskog iskustva.

Kljucne rijeci: visokoskolsko obrazovanje, kvaliteta, obrazovna usluga,
zadovoljstvo studenata
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1. UVOD

Unutar izazovnog i konkurentnog akademskog okruzenja, uzimajuéi u obzir povecanje broja
visokoskolskih institucija, osobito onih iz podrucja poslovnih znanosti, a samim time i raznolikosti
u pruzanju obrazovnih usluga, kvaliteta obrazovanja postaje imperativ suvremenog drustva.
Globalizacija u obrazovanju usmjerila je visokoskolskim institucijama pozornost na kontinuirano
poboljsanje kvalitete kao temeljnog sredstva koje osigurava ne samo konkurentnu trzisnu prednost,
vec i prepoznatljivost na medunarodnoj razini, uskladenost s medunarodnim standardima te razvoj
suradnje i partnerstava u obrazovnoj i istrazivackoj zajednici. Postoje brojna istrazivanja koja se
bave kvalitetom visokoskolske usluge, kako na nasim prostorima (Jadri¢, 2024; Dezeli¢ i sur., 2023;
Dezeli¢ i sur., 2016; Barilovi¢ i sur., 2013; Stimac i Leko Simié, 2010; Dlaci¢ i sur., 2014), tako i u
inozemstvu (Randheer, 2015; Abari i sur., 2011; Davies i sur., 2007; Yeo, 2008), $to potvrduje vaznost
teme kvalitete u visokoskolskom obrazovanju. Jasno je da na visokoskolskim institucijama lezi velika
odgovornost i da svojom kvalitetom trebaju odgovoriti brojnim dionicima - trzistu rada (sadasnjim
i potencijalnim poslodavcima), istrazivackomu sektoru, lokalnoj zajednici, drzavi, roditeljima
studenata, a posebice studentima kao primarnim dionicima, $to ¢ini dodatni izazov u uskladivanju
njihovih raznolikih ocekivanja.

Postoje istrazivanja koja potvrduju povezanost izmedu percepcije kvalitete visokoskolskih usluga i
zadovoljstva studenata (Sandberg HansseniSolvoll., 2015; Wilkins i Balakrishnan, 2013; Asaduzzaman
i sur., 2013; Poturak, 2014; Yusoff i sur., 2015; Lazibat i sur., 2014; Dezeli¢ i sur., 2016; Leko Simi¢ i
sur., 2023). Zadovoljni studenti ¢esce ostaju na istoj instituciji, sudjeluju u aktivnostima, preporucuju
program drugima i nastavljaju obrazovanje na vi$im razinama. lako nalazi o zadovoljstvu studenata
mogu biti od velike koristi visokoskolskim institucijama kao povratna informacija za unaprjedivanje
kvalitete, samo zadovoljstvo ne moze biti jedini pokazatelj kvalitete jer se studentsko zadovoljstvo
smatra subjektivnom procjenom obrazovnog iskustva, pa bi u obzir trebalo uzeti i druge pokazatelje
kao $to su zaposljivost, akademska uspjes$nost i sl. Osim toga, valja imati na umu da se percepcija
kvalitete moze mijenjati kroz vrijeme, pa postoji vjerojatnost da studenti mozda nece znati je li
obrazovanje ispunilo njihova ocekivanja sve dok ne prode odredeni broj godina od diplomiranja.

S obzirom na to da trziste rada postavlja visoke zahtjeve pred diplomirane studente, visokoskolski
je sustav potrebno uskladivati s njegovim potrebama stvaranjem optimalnih uvjeta za studiranje,
kako bi studenti ostvarili §to bolje rezultate, postigli zeljene ishode i stekli znanja koja ¢e biti trzi$no
primjenjiva. Stvaranjem takvog ozracja potice se aktivno sudjelovanje studenata u obrazovnom
procesu, $to u konac¢nici moze rezultirati boljom akademskom uspjesnos¢u. Prema tome, ovdje se
pretpostavlja da kvalitetnije percipirana visokoskolska usluga nije samo pokazatelj zadovoljstva, ve¢
i potencijalni prediktor akademske uspjesnosti studenata.

S obzirom na to da privatne visokoskolske institucije, posebno one u podrucju poslovnog obrazovanja,
posluju unutar jednog od najkonkurentnijih akademskih okruzenja, gdje je stalno unapredenje
kvalitete obrazovanja nuzno, predmet ovog rada je ispitivanje percepcije kvalitete obrazovnih usluga
medu studentima tih institucija u Hrvatskoj. Cilj je utvrditi s kojim su dimenzijama obrazovne usluge
studenti zadovoljni te ispitati medusobnu povezanost tih dimenzija. Takoder, Zeli se ispitati postoji
li znacajna povezanost izmedu zadovoljstva percepcije obrazovne usluge i akademske uspjesnosti,
izrazene prosjekom ocjena.
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2. TEORIJSKI OKVIR

2.1. Visokoskolsko obrazovanje i razvoj kompetencija

Sve se ce$ce koristi pojam ,drustvo znanja“ koji naglasava vaznost znanja kao klju¢nog resursa
suvremenog doba. Kako je ucenje slozen i intelektualno bogat proces koji prati pojedinca kroz
razli¢ite zivotne etape, prijelaz prema drustvu temeljenom na znanju mora se graditi na nacelu
cjelozivotnog ucenja. U okviru koncepta cjelozivotnog ucenja, visokoskolsko obrazovanje omogucuje
studentima razumijevanje i istrazivanje novih spoznajnih granica unutar razli¢itih podrucja. Osim
$to omogucuje specijalizaciju u odredenim disciplinama, visokoskolsko obrazovanje potice razvoj
kritickog misljenja i razumijevanje drustvenih i globalnih procesa, ¢ime se kod studenata oblikuju
napredna znanja i vjestine klju¢ne za njihovu pripremu za trziste rada.

Bolonjski proces, kojemu se Republika Hrvatska pridruzila 2001. godine, osim §to je uklju¢ivao
strukturne prilagodbe visokoskolskog sustava, donio je i promjenu pedagoskog pristupa prema
konceptu udenja usmjerenog na studenta. Takav koncept usmjeren je na aktivno ucenje, razvoj
kritickog misljenja, samostalnost studenata te partnerski odnos izmedu nastavnika i studenta (Vodi¢
za ECTS, 2015).

Ovakav pristup obrazovanju utjece i na metode poucavanja i na na¢in vrednovanja znanja i vjestina,
koji su povezani s dodjelom kvalifikacija. Kvalifikacije oznac¢avaju razinu i opseg kompetencija koje
pojedinac posjeduje, a Europski kvalifikacijski okvir omogucuje njihovo povezivanje s potrebama
trziSta rada. Ishodi u¢enja time postaju bitan element kvalifikacijskog okvira, a oni predstavljaju ono
$to pojedinac zna i moze udiniti nakon zavr$enog obrazovnog procesa, odnosno kompetencije koje
stjeCe nakon izvrsenja svih studentskih obveza.

Pojedinac s diplomom iz ekonomije trebao bi biti kvalificiran za obavljanje stru¢nih poslova unutar
svoje profesije, $to podrazumijeva posjedovanje relevantnih stru¢nih i generickih kompetencija.
Stru¢ne kompetencije obuhvacaju znanja i vjestine iz podruéja kao $to su primjerice, analiza trzista
i financija, dok se genericke kompetencije odnose na komunikaciju i timski rad i sli¢ne prenosive
vjestine. Kompetencije su izravno povezane sa zaposljivos¢u diplomiranih studenata. O tome govori
Skrinjari¢ (2023) u studiji u kojoj, sazimajuéi vise istrazivanja, zaklju¢uje da kombinacija stru¢nih i
generickih kompetencija diplomante iz podrucja poslovnih znanosti ¢ini konkurentnijima na trzistu
rada te im povecava izglede za zapoSljavanje, pri ¢emu ipak blagu prednost imaju stru¢ne kompetencije.

2.1. Kvaliteta visokoskolske usluge i zadovoljstvo studenata

Cesto se vode debate o najboljem i najprikladnijem na¢inu definiranja kvalitete u visokoskolskom
obrazovanju (Becket i Brookes, 2006). U sveobuhvatnom istrazivanju i analizi brojnih definicija
kvalitete razlicitih autora Schindler i sur. (2015) identificirali su dvije strategije formuliranja definicija:

o Strategije kojima se formuliraju definicije usmjerene na jedan sredisnji cilj ili ishod.
Unutar te strategije odredene su skupine definicija pokretane prvenstveno standardima, te
se fokusiraju na ispunjenje unaprijed definiranih setova standarda i specifikacija te na najvise
standarde u pokus$aju postizanja izvrsnosti i ekskluzivnosti. Nasuprot tome, druge definicije
prvenstveno pokre¢u dionici, fokusiraju se na odgovornost prema javnosti ili pruzanje
transformacijskog iskustva ucenja u korist studenata i zaposlenika.

o Strategije koje identificiraju specifi¢ne pokazatelje koji odrazavaju Zeljene ulazne vrijednosti
(primjerice odgovorno, stru¢no, ljubazno nastavno osoblje i sl.) i izlazne vrijednosti (primjerice
zapo$ljavanje studenata nakon zavrSetka studija, napredovanje u karijeri i sl.).
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Kvaliteta treba biti primarna zadaca svake visokoskolske institucije te je jasno da bez nje ne mozemo
ocekivati pozitivne obrazovne rezultate. Kako bi se kvaliteta mogla sustavno pratiti, vrednovati i
unapredivati, nuzno je osloniti se na pokazatelje kvalitete koji kvantificiraju njezine klju¢ne aspekte
i omogucéuju zajednic¢ko razumijevanje medu svim dionicima. Schindler i sur. (2015) na temelju
sveobuhvatne analize literature identificirali su Cetiri klju¢ne kategorije pokazatelja kvalitete:

o Administrativni pokazatelji koji se odnose na administrativne funkcije institucije, ukljucujuci
razvoj relevantnih misija i vizija, kojima se uspostavlja legitimnost institucija, postizanje
internih/eksternih standarda i ciljeva te stjecanje resursa za optimalno funkcioniranje
institucija.

o Pokazatelji podrske studenata koji se odnose na raspolozivost i odgovornost usluga za podrsku
studenata (primjerice stupanj u kojem se primjedbe studenata rjesavaju na adekvatan nacin).

o Instrukcijski pokazatelji koji se odnose na relevantnost obrazovnih sadrzaja i kompetencije
nastavnika (primjerice programi i kolegiji koji pripremaju studente za zaposlenje).

o okazatelji performansi studenata koji se odnose na angazman studenata s kurikulumom,
osobljem i nastavnicima te pove¢anjem znanja, vjestina i sposobnosti koje vode do zaposlenja.

Kvaliteta visokoskolskih usluga slozen je koncept koji se ne moZe promatrati jedinstveno ni
univerzalno jer ga definiraju i vrednuju razli¢iti dionici na temelju svojih interesa, uloga i oc¢ekivanja.
Dionici su, prema definiciji koju daje Beaumont (2012: 19) ,,bilo koja skupina ili pojedinac koji moze
utjecati na postignuce ciljeva organizacije ili je pod njegovim utjecajem®. U kontekstu visokoskolskog
obrazovanja, to podrazumijeva $irok spektar dionika od studenata, nastavnog i administrativnog
osoblja, roditelja, poslodavaca, drzave i drustva u cjelini, pa sve do akreditacijskih tijela i akademskih
zajednica. Svaki dionik promatra obrazovni proces kroz vlastitu prizmu: studenti ulazu vrijeme i
novac te ocekuju akademski uspjeh i zaposljivost, roditelji ¢esto financijski podrzavaju studij te
sudjeluju u njegovu odabiru, bududi poslodavci Zele kompetentne diplomante spremne za trziste rada,
drzava financira institucije i definira obrazovne politike, dok drustvo u cjelini o¢ekuje funkcionalne
pojedince koji doprinose zajednici. Ova visedimenzionalnost interesa i o¢ekivanja moze dovesti do
kontradikcija.

Istrazivanje koje je provela Udruga americkih sveucilista i fakulteta (Association of American Colleges
and Universities - AAC&U) koje prenosi Inside Higher Ed (2015), utvrdilo je razlike u percepciji
izmedu studenata i poslodavaca po pitanju stecenih kompetencija. Rezultati pokazuju da studenti
znatno vi$e vjeruju u vlastitu spremnost za trziste rada nego $to to smatraju poslodavci. Primjerice,
dok 64 % studenata smatra da posjeduje razvijene vjestine timskog rada, tek 37 % poslodavaca to
potvrduje. Sli¢an nesrazmjer prisutan je i kod pisane komunikacije (65 % studenata prema 27 %
poslodavaca) te kritickog misljenja (66 % prema 26 %).

Upravo zbog takvih razlika u percipiranju kvalitete, visokoskolske institucije trebaju ve¢ u fazi
planiranja obrazovne usluge implementirati standarde kvalitete. Kvaliteta se ne smije promatrati kao
dodatak koji se provjerava naknadno, ve¢ kao dio obrazovnog procesa koji je ugraden u svaki korak
njegova dizajna i provedbe (Kimani i sur.,, 2011). To znaci da bi visokoskolske institucije trebale
kontinuirano unapredivati sve segmente koji oblikuju iskustvo studenata, od nastavnog sadrzaja i
metodologije poucavanja, preko tehnicke i administrativne podrske, do fleksibilnosti u odgovoru
na promjene u drudtvu i trzitu rada. Razumijevanje razli¢itih perspektiva dionika omogucava
preciznije definiranje pokazatelja kvalitete, ali i stvaranje relevantnih mehanizama za vrednovanje i
unapredenje obrazovnih programa.
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S obzirom na sve izrazeniju konkurenciju medu visokoskolskim institucijama i sve ve¢com mobilno$¢u
studenata, studenti postaju strozi u odabiru institucije, promatraju¢i ne samo akademsku ponudu
ve¢ i sveobuhvatno iskustvo koje obrazovna institucija pruza. Ve¢ u fazi odludivanja o upisu
studenti formiraju o¢ekivanja temeljena na imidzu, lokaciji, reputaciji, moguénostima zaposljavanja
i troskovima studija (Stimac i Leko Simi¢, 2010). Nadiri i sur. (2009) isti¢u da je razumijevanje
studentskih ocekivanja i percepcija kljuéno za privlacenje i zadrzavanje studenata te dugoro¢nu
odrzivost institucija. Budué¢i da studenti ulazu vlastite resurse, poput vremena i novca u svoje
obrazovanje, njihov interes za kvalitetu studijskih programa posebno je izrazen.

Zbog svega navedenoga visokoskolske bi institucije trebale posvetiti pozornost stvaranju jedinstvenih
iskustava usluge kroz pristup kvalitete koji je orijentiran prema primarnom korisniku - studentu.
Iskustvene usluge definirali su Voss i Zomerdijk (2007: 6) kao ,usluge kod kojih je fokus na
iskustvima korisnika prilikom interakcije s organizacijom, a ne samo na funkcionalnim koristima
koje slijede nakon pruzanja usluga” Ta iskustva mogu se stvarati i proizlaziti iz poucavanja i u¢enja,
izvannastavnih aktivnosti, administrativne podrske, vodstva itd. Okvir kvalitete usluga, osim $to
bi se trebao temeljiti na kognitivnim aspektima pruzanja usluge, treba obuhvacati i afektivne i
bihevioralne aspekte, koji pokrivaju sva studentska Zivotna iskustva na visoko$kolskoj instituciji.

Zadovoljstvo se moze gledati kao sazetak svih studentskih reakcija, a ono se, kako isticu Giese i
Cote (2000), odnosi na odredeni fokus (ocekivanja, proizvod/uslugu ili iskustvo konzumacije) te se
odvija u odredenom vremenu (nakon konzumacije, nakon izbora ili kao akumulativna iskustva).
Najjednostavnije rec¢eno, zadovoljstvo je osjecaj pojedinca koji se javlja kada odredeni ishod ispuni
njegove potrebe ili o¢ekivanja.

Ve¢ina modela zadovoljstva usporeduje ocekivanja studenata s uocenom kvalitetom susreta s
uslugom, $to se naziva prazninom kvalitete usluge. Medutim, dokazano je da primjena samo
paradigme performanse minus ocekivanja ima pozitivan ucinak na studentsku percepciju kvalitete
usluge i da time zadovoljstvo izravno utjece na studentsku pozitivau ocjenu institucije (Abdullah,
2005; Abdullah, 2006).

Zadovoljstvo studenata kontinuirano se gradi i razvija s iskustvima tijekom perioda studiranja.
Visokoskolske institucije imaju tendenciju baviti se zadovoljstvom studenata iz brojnih razloga, kao
§to je primjerice privlacenje novih i zadrzavanje postojecih studenata (zadovoljni studenti mogu
nastaviti Skolovanje na istoj instituciji), zatim, zbog toga $to se ono pozitivno odrazava na motivaciju
studenata, zbog povratnih informacija studenata koje su vazne kako bi se ocijenila razina studentskog
zadovoljstva uslugama itd. U konac¢nici, sve su informacije visokoskolskim institucijama od velike
koristi jer se mogu upotrebljavati radi kasnijih pobolj$anja i zato $to je stupanj/razina zadovoljstva
studenata jedan od klju¢nijih pokazatelja kvalitete visokoskolske usluge.
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3.ISTRAZIVANJE

3.1. Metodologija i dizajn

Cilj je utvrditi s kojim su dimenzijama obrazovne usluge studenti zadovoljni te ispitati medusobnu
povezanost tih dimenzija. Takoder, Zeli se ispitati postoji li znac¢ajna povezanost izmedu zadovoljstva
percepcije obrazovne usluge i akademske uspjes$nosti, izrazene prosjekom ocjena. Istrazivanje je
provedeno na ukupno cetiri privatne visokoskolske institucije iz podrucja poslovnog obrazovanja u
Hrvatskoj. Ovo podrudje je odabrano jer privatne visokoskolske institucije, osobito one koje pruzaju
poslovno obrazovanje, djeluju u jednom od najkonkurentnijih segmenata akademskog okruzenja.
Instrument istrazivanja bio je visoko strukturirani upitnik. Prikupljanje podataka provedeno je
anonimno, tijekom nastave, metodom papir i olovka. Upitnik je sadrzavao 27 varijabli koje mjere
razlicite aspekte studentskog zadovoljstva, dok se drugi dio upitnika odnosio na sociodemografske
podatke (spol, status, godina studija, prosjek ocjena, razina pohadanja nastave i ispunjavanje obveza).
Upitnik je bio konstruiran u skladu s ciljevima istrazivanja. Ispitanici su bili informirani o svrsi
istrazivanja, koja se odnosi na mjerenje njihovog zadovoljstva dobivenom visokoskolskom uslugom.
Pitanja su bila strukturirana i omogucavala viSestruki odabir odgovora.

Dobiveni podaci analizirani su u SPSS-u kori$tenjem deskriptivne i inferencijalne statistike.
Numericki podatci opisani su aritmetickom sredinom i standardnom devijacijom. Testiranje
znacajnosti razlika provedeno je Kruskal-Wallisovim testom za dimenzije kao $to su akademsko
osoblje, neakademsko osoblje, tehnic¢ko-tehnoloski resursi, dobivene kompetencije i drustveno
okruzje s obzirom na prosjek ocjena, dok je povezanost medu varijablama ispitana Spearmanovim
koeficijentom korelacije na zatvorenoj skali od -1 do 1, uz procjenu smjera i intenziteta korelacije.
Sve p-vrijednosti su dvostrane, a razina statisticke znacajnosti postavljena na o = 0,05.

3.2. Opis uzorka

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 654 studenta prijediplomskih i diplomskih studija na privatnim
visokosgkolskim institucijama iz poslovnog obrazovanja. Opis uzorka prema sociodemografskim
podacima prikazan je u Tablici 1.
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Tablica 1. Sociodemografski podaci ispitanika

SOCIODEMOGRAESKI PODACI %

muski 281 43,0%
Spol Zenski 373 57,0%
Ukupno 654 100,0%
redoviti student 477 72,9%
Status izvanredni student 177 27,1%
Ukupno 654 100,0%
1 5 0,8%
2 174 26,6%
Godina studija ’ 27 26.2%
4 138 21,1%
5 100 15,3%
Ukupno 654 100,0%
2,0-3,0 37 5,7%
Uspjesnost na studiju (prosjek ocjena) 1240 81 °8,3%
preko 4,0 236 36,1%
Ukupno 654 100,0%
manje od 25% 3 0,5%
25-50% 19 2,9%
Prisutnost na nastavi 50 - 75% 166 25,4%
vise od 75% 466 71,3%
Ukupno 654 100,0%
nikad 2 0,3%
rijetko 12 1,8%
ponekad 76 11,6%
Izvr$avanje obveza na fakultetu
cesto 295 45,1%
uvijek 269 41,1%
Ukupno 654 100,0%

Izvor: Istrazivanje autora

Medu ispitanicima prevladavaju zene (57,0 %) u odnosu na muskarce (43,0 %). Ve¢inu ¢ine redoviti
studenti (72,9 %), dok je udio izvanrednih studenata 27,1 %. Najzastupljeniji su studenti tre¢e godine
(36,2 %). Vecina studenata ima prosjek ocjena izmedu 3,1 i 4,0 (58,3 %), Prisutnost na nastavi je
visoka, s ¢ak 71,3 % studenata koji pohadaju vise od 75 % nastave. Ve¢ina studenata redovito izvr§ava
svoje obveze, 45,1 % ih izvrSava cesto, a 41,1 % uvijek.
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3.3. Analiza rezultata i diskusija

U tablici 2 prikazane su prosjecne vrijednosti i standardne devijacije vezane za zadovoljstvo
percipiranom obrazovnom uslugom na privatnim visokoskolskim institucijama.

Tablica 2. Prosjecne razina zadovoljstva studenata

ZADOVOLJSTVO STUDENATA

nastavnicima koji kvalitetno obavljaju svoj posao 4,00 ,79
sa sluzbenicima koji kvalitetno obavljaju svoj posao 3,79 1,01
dobrom organizacijom studija 3,73 ,97
dobrom organizacijom drustvenih dogadaja na fakultetu 3,42 1,03
sa suvremenim predavaonicama, raznim pomagalima, kompjuterskom opremom, 376 118
raspolozivom literaturom itd. ’ ’
dobivenim znanjima i vje$tinama koja su uskladena s trzistem rada 3,85 ,81
sa studijem jer mi omogucava osobni razvoj 4,01 ,85
znanjima i vje$tinama nastavnika koja su na visokoj razini 4,11 77
znanjima i vje$tinama sluzbenika koja su na visokoj razini 3,75 ,95
prilikama za sklapanje i razvoj prijateljstava/kontakata na fakultetu 3,95 ,89
dobivenim znanjima i vjestinama koja su korisna i drustveno potrebna 3,97 ,84
zato $to je raspored sati prilagoden svim studentima 3,48 1,24
zato $to je radno vrijeme fakulteta prilagodeno svim studentima 3,67 1,09
dostupnosti i susretljivosti nastavnika koja je na visokoj razini 4,14 ,81
dostupnosti i susretljivosti sluzbenika koja je na visokoj razini 3,83 1,03
nastavnicima koji poti¢u i motiviraju studente na nastavne i izvannastavne aktivnosti 3,81 ,93
reputacijom fakulteta koja je dobra u lokalnom okruzenju 3,74 ,94
dobivenim znanjima i vje$tinama koja mi omogucavaju rjesavanje razlicitih 185 81
problema i izazova ’ ’
kvalitetom studijskog programa 3,99 ,81
kvalitetom drustvenog Zivota na fakultetu 3,70 ,97
znanjima i vje$tinama dobivenim studiranjem odgovaraju mojim oc¢ekivanjima. 3,84 ,83
reputacijom nastavnika koja je na visokoj razini 3,97 ,84
pravovremenim informiranjem studenata o svim nastalim izmjenama u rasporedu, 376 101
otkazivanju predavanja, odrzavanju ispita itd. ’ ’
komunikacijskim vjestinama nastavnika koje su na visokoj razini 4,07 ,80
komunikacijskim vjeStinama sluzbenika koje su na visokoj razini 3,84 ,96
kvalitetom nastave jer je organizirana u malim studentskim grupama 3,98 ,99
kvalitetom raznovrsnih izvannastavnih aktivnosti koje omogucava fakultet (stru¢na 165 100
praksa, rad na projektima, volontiranje, studentska natjecanja)... ’ ’

Izvor: Istrazivanje autora
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Najvisu prosje¢nu ocjenu dobila je dostupnost i susretljivost nastavnika (X = 4,14), zatim znanja i
vjestine nastavnika (X = 4,11) te komunikacijske vjestine nastavnika (X = 4,07). Visoko su ocijenjeni
i elementi koji se odnose na dobivene kompetencije: studij koji omogucava osobni razvoj (X = 4,01),
dobivena znanja i vjeStine korisne i drustveno potrebne (X = 3,97) te znanja i vjestine dobivene
studiranjem koja odgovaraju ocekivanjima studenata (X = 3,84). S druge strane, najniZe ocijenjeni
aspekti odnose se na organizaciju drustvenih dogadanja (x = 3,42), prilagodenost rasporeda sati svim
studentima (X = 3,48) i kvalitetu izvannastavnih aktivnosti (X = 3,65).

Kako bi se analiziralo studentsko zadovoljstvo visokoskolskom obrazovnom uslugom na privatnim
visokoskolskim institucijama, pojedina¢ne varijable koje su prikazane u Tablici 1 grupirane su
prema pet dimenzija kvalitete visokoskolske usluge na sljede¢i nadin:

o akademsko osoblje (kvalitetno obavljanje nastavnickog posla, visoka razina nastavnickih
znanjaivjestina, visoka razina nastavnicke dostupnostiisusretljivosti, nastavnicko motiviranje
studenata na nastavne i izvannastavne aktivnosti, visoka razina nastavnicke reputacije i visoka
razina komunikacijskih vjestina nastavnika),

o neakademsko osoblje (kvalitetno obavljanje poslova sluzbenika, visoka razina znanja i
vjestina sluzbenika, visoka razina dostupnosti i susretljivosti sluzbenika i visoka razina
komunikacijskih vjestina sluzbenika),

o tehnicko-tehnoloski resursi (dobra organizacija studija; suvremene predavaonice, razna
pomagala, racunalna oprema, raspoloZiva literatura itd.; raspored sati prilagoden svim
studentima, radno vrijeme fakulteta prilagodeno svim studentima; pravovremeno
informiranje studenata o svim nastalim izmjenama u rasporedu, otkazivanju predavanja,
odrzavanju ispita itd.; nastava organizirana u malim studentskim grupama),

o dobivene kompetencije (uskladenost dobivenih znanja i vjestina s trzistem rada, studij koji
omogucava osobni razvoj, korisnost i drustvena potrebnost dobivenih znanja i vjestina,
dobra reputacija fakulteta u lokalnom okruzenju, moguénost rje$avanja razli¢itih problema
i izazova, zahvaljuju¢i dobivenim znanjima i vjeS$tinama, kvaliteta studijskog programa,
odgovaranje dobivenih znanja i vjestina o¢ekivanjima studenata te omogucavanje raznovrsnih
izvannastavnih aktivnosti — stru¢na praksa, rad na projektima, volontiranje, studentska
natjecanja) i

o drustveno okruzje (dobra organizacija drustvenih dogadanja na fakultetu, prilike za sklapanje
i razvoj prijateljstava/kontakata na fakultetu i kvaliteta drustvenog Zivota).

Tablica 3 prikazuje prosje¢ne pokazatelje zadovoljstva za promatrane dimenzije obrazovne usluge:
akademsko osoblje, neakademsko osoblje, tehnicko-tehnoloski resursi, dobivene kompetencije i
drustveno okruzje.

Tablica 3. Prosjecni pokazatelji za promatrane dimenzije obrazovne usluge

DIMENZIJE OBRAZOVNE USLUGE | N | X | Sd

Akademsko osoblje 654 4,0166 ,63196
Neakademsko osoblje 654 3,8035 ,85546
Tehnic¢ko-tehnoloski resursi 654 3,7299 , 76984
Dobivene kompetencije 654 3,8626 ,63664
Drustveno okruzje 654 3,6906 73230

Izvor: Istrazivanje autora



/3_8\ Dezeli¢ | Kvaliteta obrazovne usluge na privatnim visokoskolskim institucijama u podruéju poslovnih znanosti

Moze se uoditi da su ispitanici u najve¢oj mjeri zadovoljni dimenzijom akademskog osoblja (X =
4,02), uz standardnu devijaciju 0,63, dok su najmanje zadovoljni dimenzijom drustvenog okruzja (x
= 3,69), uz standardnu devijaciju 0,73. Postoje istrazivanja u kojima studenti pokazuju zadovoljstvo
akademskim osobljem (David i Govender, 2023; Chahal i Devi, 2013; Jadri¢, 2024) te istraZivanje
koje je pokazalo najmanje zadovoljstvo drustvenim okruzjem (Leko Simi¢ i sur., 2023).

Visoka razina studentskog zadovoljstva dimenzijom akademskog osoblja ukazuje na to da su
ljudski resursi vazan element u oblikovanju pozitivne percepcije obrazovne usluge. Menadzment
privatnih visokoskolskih institucija trebao bi ulagati u kontinuirani profesionalni razvoj nastavnika,
poticati njihovu pristupa¢nost te vrednovati njihove pedagoske i komunikacijske vjestine, a ne samo
znanstvenu produktivnost.

Kako bi se utvrdila povezanost izmedu promatranih dimenzija, izra¢unat je Spearmanov koeficijent
korelacije na zatvorenoj skali od -1 do 1, radi provjere imaju li dimenzije pozitivan ili negativan
stupanj povezanosti te radi utvrdivanja intenziteta njihove medusobne korelacije unutar okvira
kvalitete obrazovne usluge. Tablica 4 koja prikazuje povezanost medu dimenzijama obrazovne usluge.

Tablica 4. Povezanost medu dimenzijama obrazovne usluge

CDIvENZIE OBRAZOVNEUSIUGE | 1|2 | 3 | 4 | 5 |
r

1,000

1. Akademsko osoblje p

N 654

r ,6557 1,000
2. Neakademsko osoblje P ,000

N 654 654

r ,605 ,658” 1,000
3. Tehnic¢ko-tehnoloski resursi p ,000 ,000

N 654 654 654

r , 728" 5417 ,5917 1,000
4. Dobivene kompetencije P ,000 ,000 ,000

N 654 654 654 654

r ,495™ ,442™ ,548" ,6217 1,000
5. Drustveno okruzje p ,000 ,000 ,000 ,000

N 654 654 654 654 654

Izvor: Istrazivanje autora

Vidljivo je da postoji pozitivna korelacija izmedu svih promatranih dimenzija, pri ¢emu su znacajne
korelacije zabiljezene izmedu dobivenih kompetencija i akademskog osoblja (r = 0,728; p < 0,01) te
izmedu drustvenog okruzja i dobivenih kompetencija (r = 0,621; p < 0,01). Povezanost dimenzija
dobivenih kompetencija i akademskog osoblja, vidljiv je na slici 1.
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Slika 1. Povezanost dobivenih kompetencija i akademskog osoblja
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Izvor: Istrazivanje autora

Pozitivna korelacija izmedu dobivenih kompetencija i akademskog osoblja, moze upudivati na to
da studenti koji vise vrednuju zadovoljstvo akademskim osobljem, takoder iskazuju viSu razinu
zadovoljstva kompetencijama koje stje¢u tijekom studija.

Slika 2. prikazuje povezanost dobivenih kompetencija i drustvenog okruzja.

Slika 2. Povezanost dobivenih kompetencija i drustvenog okruzja
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Izvor: IstraZivanje autora
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Pozitivna korelacija izmedu dobivenih kompetencija i dru$tvenog okruzja, moze upudivati na
to da studenti koji drustveno okruzje dozivljavaju pozitivno, ujedno procjenjuju da kroz studij
stjeCu vise relevantnih znanja i vjestina. Zanimljivo je to da, iako dimenzija drustvenog okruzja,
ima niZzu prosje¢nu ocjenu u odnosu na ostale dimenzije obrazovne usluge (X = 3,69), rezultati
pojedina¢nih varijabli ukazuju na vaznu razliku unutar same dimenzije. Naime, prilike za
sklapanje i razvoj prijateljstava/kontakata na fakultetu ocijenjene su prilicno visoko (x = 3,95),
dok su kvaliteta drustvenog Zivota (x = 3,70) i posebno organizacija drustvenih dogadaja (x =
3,42) ocijenjeni znatno nize. lako formalno organizirani sadrzaji i aktivnosti nisu na razini koju
bi studenti prizeljkivali, oni ipak uspijevaju ostvariti neformalne odnose, §to u kona¢nici moze
imati jaci utjecaj na njihovu percepciju studija. Neformalna i meduljudska komponenta kao §to su
prilike za sklapanje prijateljstava i stjecanje kontakata, ¢ini najvazniji aspekt drustvenog okruzja i
kako pokazuju korelacijski rezultati, moZe znacajno pridonijeti osje¢aju da studij pruza relevantne
kompetencije. Iako studenti mozda nisu zadovoljni ponudom dogadaja, oni vrijednost drustvenog
okruzja nalaze u svakodnevnoj interakciji, medusobnoj potpori i osjecaju zajednistva, $to se moze
reflektirati i na njihovo zadovoljstvo dobivenim kompetencija. Wong i Chapman (2022) potvrdili su
u svom istrazivanju da su studenti najmanje zadovoljni drustvenim Zivotom te da najve¢i doprinos
ukupnom zadovoljstvu studijem daje neformalna interakcija medu studentima. Pickford i Beckett
(2016) utvrdili su da osjecaj pripadnosti zajednici te razvijeni odnosi i podrska od kolega mogu
pozitivno utjecati na nacin na koji studenti dozivljavaju svoj studij.

S obzirom na vaznost neformalnog studentskog iskustva, menadzment privatne visokoskolske
institucije trebao bi paznju usmjeriti na unaprjedivanje drustvenog okruzja. Primjerice, poticanje
studentskih inicijativa, alumnija, dogadanja i mentorskih programa, moze dodatno jacati osjecaj
pripadnosti i zajednistva. Ulaganja u drustveno okruzje ne moraju biti visoko budzetska, ali mogu
imati povezanost sa studentskim zadovoljstvom i percepcijom kvalitete obrazovne usluge.

Kako bi se utvrdila povezanost dimenzija kvalitete s obzirom na uspjesnost na studiju, provelo se
testiranje putem Kruskal Wallis testa (neparametrijsko testiranje), jer je testovima normalnosti
uocena distribucija podataka drugacija od Gaussove krivulje. Tablica 5 prikazuje dimenzije kvalitete
s obzirom na uspje$nost na studiju, izrazenu prosjekom ocjena.
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Tablica 5. Dimenzije kvalitete obrazovne usluge s obzirom na uspje$nost na studiju (prosjek ocjena)

Uspje$nost na studiju (prosjek
ocjena)

>*
Median 4,00 4,00 417 | kw=s.479
Akademsko osoblje Percentile 25 3,67 3,67 3,67 df=2
Percentile 75 4,17 4,33 450 | P=0,065
Median 3,75 4,00 4,00 KW=0,132
Neakademsko osoblje Percentile 25 3,75 3,25 3,25 df=2
Percentile 75 4,25 4,50 4,50 p=0,936
Median 3,83 3,83 3,83 KW=0,692
Tehnicko-tehnoloski resursi Percentile 25 3,33 3,33 3,17 df=2
Percentile 75 4,17 4,33 433 | p=0708
Median 3,75 3,88 3,88 KW=4,624
Dobivene kompetencije Percentile 25 3,13 3,50 3,50 df=2
Percentile 75 4,00 425 431 | P=0,099
Median 3,67 3,67 367 | kw=2.360
Drustveno okruzje Percentile 25 3,33 3,33 3,00 df=2
Percentile 75 4,00 4,33 4,00 |P=0307

Izvor: Istrazivanje autora

Pogleda li se vrijednost signifikantnosti za sve promatrane pokazatelje moze se uociti kako p
iznosi vise od 5 % p>0,05 te se moze re¢i kako ne postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima
ispitanika s obzirom na uspje$nost na studiju (prosjek ocjena). Iako su studenti s vi$im prosjekom
(preko 4,0) medijanski nesto zadovoljniji akademskim osobljem (Med = 4,17) u usporedbi s onima
s nizim prosjekom, ta razlika nije dovoljno izrazena da bi bila znacajna (p = 0,065). Sli¢no se moze
vidjeti i kod dobivenih kompetencija (p = 0,099). Iako postoje blage tendencije, zadovoljstvo
razli¢itim aspektima visokogkolske usluge nije izravno povezano s akademskim uspjehom studenata
(prosjekom ocjena). Postoji istrazivanje koje je kompariralo privatne i javne visokoskolske institucije
u Hrvatskoj i Sloveniji te je ustanovilo da akademski uspjeh ima pozitivan u¢inak na zadovoljstvo, ali
na privatnim institucijama (Leko Simi¢ i sur., 2023). Postoji istraZivanje koje je pokazalo pozitivnu
vezu izmedu dobivenih znanja i akademske uspje$nosti, ali na javnim visokoskolskim institucijama
u poslovnom podruéju (Stimac i Leko Simi¢, 2010). Ovakvi rezultati mogu upuéivati da zadovoljstvo
proizlazi viSe iz iskustvenih i socijalnih aspekata obrazovanja (kao §to su stru¢nost, podrska,
motivacija nastavnika i kolegijalna klima medu studentima) $to moze nadilaziti akademski uspjeh u
oblikovanju studentskog zadovoljstva na privatnim visokoskolskim institucijama.

Stoga je nuzno da privatne visokoskolske institucije promicu holisti¢cki pristup obrazovanju, pri
¢emu se studenti ne vrednuju iskljucivo na temelju akademskih postignuca, ve¢ im se sustavno pruza
podrska u razvoju stru¢nih kompetencija, profesionalne orijentacije i osobnog razvoja.
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4. OGRANICENJA I DALJNJA ISTRAZIVANJA

S obzirom na to da je ovo istrazivanje provedeno na cetiri privatne visokoskolske institucije iz
podrucja poslovnog obrazovanja u Hrvatskoj, zakljucci su tumaceni s oprezom te se rezultati ne
mogu generalizirati na cjelokupnu studentsku populaciju.

Ovo istrazivanje ima odredena ogranicenja koja mogu posluziti kao smjernice za buduca istrazivanja.
Nije utvrdena statisticki znacajna povezanost izmedu studentskog zadovoljstva i akademske
uspjesnosti (posjeka ocjena). Buduca istrazivanja trebala bi ukljuciti razli¢ite pokazatelje akademske
uspjesnosti, poput sudjelovanja u izvannastavnim aktivnostima, rada na projektima, ocjene iz
stru¢nih kolegija i sl. Takoder, ovo istraZivanje nije identificiralo sociodemografske ¢cimbenike koji bi
mogli utjecati na percipiranu kvalitetu i studentsko zadovoljstvo, $to predstavlja dodatnu perspektivu
daljnjeg istrazivanja. Nadalje, ovo istraZivanje nije ispitivalo kako se studentsko zadovoljstvo mijenja
tijekom vremena. Stoga bi buduca istrazivanja trebala ispitati postoje li razlike u percepciji kvalitete
tijekom razli¢itih faza studiranja, odnosno tijekom razli¢itih godina studija. Jednako tako, u budué¢im
bi istrazivanjima bilo korisno povezati percepciju kvalitete i zadovoljstva s podacima o zaposljavanju
nakon diplome, kako bi se analizirala stvarna trzi$na vrijednost obrazovne usluge.

5. ZAKLJUCAK

Na temelju provedenog istrazivanja na uzorku od 654 studenta privatnih visokoskolskih institucija
u podrucju poslovnog obrazovanja u Hrvatskoj, moze se ustanoviti da su studenti u najve¢oj mjeri
zadovoljni dimenzijom akademskog osoblja, pri ¢emu posebno visoke ocjene dobivaju dostupnost i
susretljivost nastavnika, njihova stru¢nost te komunikacijske vjestine.

Visoko su ocijenjene i obrazovne komponente, odnosno znanja i vjestine koje studenti procjenjuju
kao korisne, trzi$no relevantne te uskladene s njthovim osobnim razvojem i o¢ekivanjima. Istrazivanje
takoder pokazuje da dimenzije poput tehnic¢ko-tehnoloskih resursa i kvalitete studijskog programa
doprinose pozitivnoj percepciji obrazovne usluge, dok je drustveno okruzje, iako najmanje ocijenjeno,
moze biti povezano s osjecajem stjecanja relevantnih kompetencija, posebice kroz neformalne oblike
studentske interakcije.

Korelacijska analiza potvrduje znacajne pozitivne povezanosti izmedu svih promatranih dimenzija, s
najjac¢om povezanosti izmedu kvalitete akademskog osoblja i dobivenih kompetencija. Ipak, analiza
razlika prema akademskom uspjehu pokazuje da ne postoji statisticki znac¢ajna povezanost izmedu
studentskog zadovoljstva i akademske uspjesnosti, sto moze upucivati da akademska uspjesnost
ne utjece izravno na percepciju kvalitete obrazovne usluge. Studenti razli¢itih razina akademske
uspjesnosti (prosjeka ocjena) jednako vrednuju kvalitetu obrazovne usluge, pri ¢emu presudnu
ulogu imaju meduljudski odnosi, stru¢nost nastavnog osoblja i organizacijski aspekti nastave.

U konacnici, rezultati mogu upudivati na to da su osjecaj zajednistva, medusobna podrska i
kvaliteta odnosa, i s nastavnicima i medu studentima, nuzne za postizanje zadovoljstva na privatnoj
visokoskolskoj instituciji.
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The Quality of Educational Services at Private Higher Education
Institutions in the Field of Business Sciences

SENDI DEZELIC

ABSTRACT

The aim of this paper is to examine which dimensions of educational
service students at private higher education institutions are most satisfied
with, to explore the interrelationships between these dimensions, and to
investigate the link between satisfaction and academic achievement. The
research was conducted on a sample of 654 students enrolled at private
higher education institutions offering programs in the field of business
sciences. Data were collected using a standardized questionnaire and
analyzed through descriptive and inferential statistics (Spearman’s
correlation coefficient and Kruskal-Wallis test). The results show that
students are most satisfied with academic staff, especially in terms
of their availability, communication skills, and expertise. A positive
correlation was observed between satisfaction with academic staft
and perceived acquired competences. On the other hand, academic
success did not prove to be significantly associated with satisfaction
with the educational service. The findings highlight the importance of
interpersonal relationship quality and the organization of the academic
process in shaping the student experience.

Keywords: higher education, quality, educational service, student
satisfaction



