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SAZETAK SUMMARY

Ovaj rad ukazuje na slozenu problematikirhis paper points out the complex issue of
mjerenja  kvaliteta  usluge  visokoghigher education service quality measuring,
obrazovanja, u prvom redu kroz paralelu saostly drawing a parallel between general
opcim speciftnostima usluge i refleksijamaspecific service quality and its reflection to
na uslugu visokog obrazovanja. Naimehigher education service. Namely, general
opée speciftnosti  usluge, koje se uspecific service quality, totally reflecting in

potpunosti odslikavaju u  sferi uslugethe sphere of higher education service,
visokog obrazovanja, oteZzavaju napore n@omplicates efforts that are being made to
iznalazenju adekvatne metodologijdind  appropriate methodology  for

mjerenja, prihvatljive statistke measuring, acceptable statistic reliability
pouzdanosti i valjanosti. U radu seand validity. Herein, some practically used
analiziraju i pojedine metodologije koje sanethodologies are being analysed
primjenjuju u praksi, na osnovtiega se according to which some conlusions about
izvode zaklj¢ci o kompleksnosti mjerenjacomplex measuring, that makes absent
koje uzrokuje odsustvom jedinstvenainique measuring of higher education

metodologije mjerenja kvaliteta uslugeservice quality measuring as
visokog obrazovanja kao miltidimensional construct, are being
multidimenzionalnog konstrukta. drawn.

Klju éne rijeéi: mjerenje, kvalitet usluge,
visoko obrazovanje
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UvoD ova vrste usluge svrstava se u tzistu
uslugy gdje je glavni proces transfer znanja
Kao jedan od ciljeva Bolonjske deklaracijedok je produkt novo, steno znanje
eksplicitno je navedehvalitet ¢cime su se studenata, odnosno svrSenik sa svojim
visokoobrazovne institucije obavezale nananjima, vjeStinama i kompetencijama.
ustanovljavanje jasnih i transparentnitElementi usluge visokog obrazovanja su,
programa  kvaliteta. = Standard ISCdakle, u zn&jnoj mjeri apstraktni i
9001:2008 (ISO/IWA 2, kada govorimo oorijentirani na subjektivne procjene |
institucijama visokog obrazovanja) tale® ocjene, dok je na drugoj strani, u drugim
jasno insistira na mjerenju  "svihsektorima usluge, produkiesto opipljiviji
proizvodnih parametara”, posebnde jednostavniji za evaluaciju. Kvalitet
ukazuj&i na odgovornost menadzmentaisluge u visokom obrazovanju temelji se,
"da razumije zahtjeve kupaca, projektiiju stoga, na responzivnosti, dijalogu i
isporwiuju¢i proizvod/uslugu koji sustel odnosima izméu nastavnika i studenata
te zahtjeve". Time je proces mjerenjgednako kao i na metodama koje se koriste
kvaliteta usluge visokog obrazovanjau realiziranju izlaza. U praksi, to zhala je
postao jedan od prioritetnin zadatak&valitet  usluge  dirigiran  znanjem
visokoobrazovnih institucija nastavnika, stavovima i njihovim
vieStinama  kojima se  koriste u
No, kompleksnost pojma kvaliteta upodwavanju.
visokom obrazovanju, gdje je kvalitet
"zarobljen" drugaijim poimanjima unutar Heterogenost usluge, kao jedna od
samih institucija visokog obrazovanjakarakteristika usluge uop, draséino se
zahtjevima standarda (nacionalnihispoljava u  sferi usluge visokog
medunarodnih...), a posebno od stranebrazovanja. U tom smislu, problem su
razlicitih  skupina zainteresiranih stranapkademske slobode, poput slobode
odreiuje da je kvalitet usluge visokogpredavéa uizboru metoda predavanja kao i
obrazovanja znatno teZe evaluirati odtanoviSte v@ne onih koji su ukljgeni u
drugih usluznih sektora. visoko obrazovanje da je kvaliteino Sto
oni ve' rade kao i pitanjeko je uopge
strucan da sudi o kvalitetuUpravo zbog
SPECIFICNOSTI KVALITETA akademskih sloboda, koje podrazumijevaju
USLUGE VISOKOG OBRAZOVANJA slobode nastavnog osoblja ali i
individualnost  studenata, visokoSkolske
Ipak, nesumnjivo je da se kvalitet visokogistanove su jedne od najslozenijih
obrazovanja moze tretirati kao bilo kojiinstitucija za upravljanje, osiguranje i
drugi usluzni kvalitet kao i da se studentpoboljSanje kvaliteta, gdje je institucionalno
mogu porediti sa kupcima drugih uslugaprihvatanje kvalitet&esto povrsno, pt&no
Naime, industrija wenja® ispunjava sve razlicitim otporima. Akademski kadak i
kriterije usluzne industrije: neopipljivost,izbjegava pitanja o kvalitetu podenih
heterogenost, otezanu standardizaciju tesokosSkolskih usluga zbog sumnji da se

simultanost produkcije i konzumacijeide u smjerovima preuzimanja modela koji
usluge. predstavljaju promociju trziSta i

korporacijskog menadzmenta, Sto bi
Najvaznija karakteristika usluge,navodno moglo ugroziti nedodirljive

neopipljivost, u potpunosti se iskazujdradicije akademskih sloboda. Ionako
upravo u sferi visokog obrazovanja. Naimegsjetljivo pitanje opeg evaluiranja kvaliteta
usluge, u sferi usluge visokog obrazovanja
postaje time joS osjetljivije i kompleksnije.

39 Prema Snipes&Thomson (1999)
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Vezano sa heterogertaSje i interakcija u situacija, gdje je posebno zgan tip
visokom obrazovanju, stalno prisutna nsituacijeneopipljiva aktivhost usmjerena na
samo izmédu razlgitih realizatora usluge ljude. Preciznije, kada se radi o usluzi
ve¢ 1 razlicitih korisnika, u razllitom visokog obrazovanja, aktivhost se odnosi na
obimu. lako se moZe govoriti i ocimku svijest ljudi, zbogtega ne iznertje da je
korisnika u realizaciji usluge, vaznije jepodwavanje na kontinuumuopipljivost-
naglasiti utjecaj realizacije usluge od straneeopipljivostna samom vrhu (slika 1.)
davatelja. U tom pogledu, moze se smatrati
da su realizatori usluge "sama usluga" jeépecifcnost usluge visokog obrazovanja
reprezentiraju instituciju visokog posebno se ogleda uden broju korisnika
obrazovanja u afektivnim procesimausluge, kojicesto imaju razéiita oiekivanja
korisnika, i tako presudno dti na ogu od usluge te stoga, drug@ i percipiraju
percepciju kvaliteta usluge. Zbog izrazitgonuieni kvalitet. Sa stajaliSta drzave, bitno
jake interakcije realizatora usluge ije koliko studenata zavrSava studij u
korisnika, u visokom obrazovanju moze seredvidenom vremenu, uz reduciranje
postaviti i pitanje odnosa neopipljivih,troSkova; za studente je bitatiri razvitak i
nevidljivih segmenata obrazovne usluge priprema za preuzimanje odgovornosti u
opipljivih, vidljivih segmenata. Kada sesvijetu rada; za nastavnike su bitni uvjeti za
radi o problemu dimenzioniranja kvalitetaransfer znanja, denje i istraZzivanja; za
usluge visokog obrazovanja, naglasengoslodavce su bitna €Ena znanja,
interaktivnost mozeak voditi jednoj vrsti vjeStine, radne i moralne vrijednosti
zamjene tehwdkog aspekta kvaliteta diplomiranih studenata koje upoSljavaju, i
funkcionalnim aspektima kvaliteta. sl. Stoga, nije posve razleno Sta je to,
generalno, kvalitet (usluge) u visokom
Segment usluge visokog obrazovanja pratiabrazovanju, Sto oteZzava i napore na
klasifikacija usluga prema objektu iustanovljavanju programa mjerenja
sredstvima pruzanja usluga, gdje skvaliteta usluge visokog obrazovanja.
razlikuju usluge usmjerene prema ljudima i
prema stvarima, dok se druga dimenzija ov@ ovakvim okolnostima, postavlja se i
klasifikacije odnosi na opipljiva i vazno pitanje — koja je ipak prva, najvaznija
neopipljiva sredstva koja se koriste zarupa korisnika? Precizan i potpun odgovor
pruzanje usluga. Kombiniranjem ovihteSko je dati, jer bi bilo idealno posloziti sve
aktivnosti dobijaju se novi tipovi usluznihpercepcije i zadovoljiti
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Slika 1. Kontinuum opipljivosti usluge

51



Univerzitetska hronika

zahtjeve svih involviranih strana. Ipak,oteZzavajde okolnosti mjerenja kvaliteta
kako je to nemogte zbog njihovih usluge visokog obrazovanja: (a) sama
opreenosti, institucije moraju odtivati usluga je rezultat stvoren aktivnostima u
koja je grupa u odfeEnom vremenu sprezi isportioca i korisnika, pa njen
primarna, Sto zavisi i od postavljenih ciljevévalitet moze u bitnoj mjeri da zavisi i od
kvaliteta.  Korisnici  usluge visokog nivoa we&a korisnika, koje moze biti
obrazovanja se mogu Klasificirati namanje ili viSe intenzivno ili kvalitetno, (b)
razlicite n&ine, a jedna od Klasifikacija percepcija korisnika o stepenu ispunjenja
prikazana je slikom 2. zahtjeva je rezultat komparacij€eakivanja
sa aktuelnim realizovanjem usluge, te je
Prema datoj klasifikaciji na slici 2. (kojoj seveoma teSko kreirati uzorak i testirati
moze dati zamjerka na izostavljanjwslugu kako bi se sa sigurgosutjecalo na
administrativnog osoblja kao internihzadovoljstvo korisnika i (c) kvalitet usluge
korisnika) primjetno je da direktne,ne mora nuzno da podrazumijeva krajnji
primarne (prve) korisnikecine jedino izlaz usluge, vé nage&e ukljwuje n&in
studenti. Moze se zakljti da je pruzanja, uslove ambijenta i komfora,
najpravilnije fokusirati se na studente kamneiuljudske odnose, vremenske okvire
prve korisnike (kupcéy jer bi tako i sve (poStivanje  vremenskog  rasporeda),
ostale skupine trebale biti zadovoljene. WlakSice i sl. [2].
suprotnom, fokusirati se na korisnike kojOvakve okolnosti uvjetuju da je dominantni
su, prakttno, daleko od obrazovnogpristup u rjeSavanju problema mjerenja
procesa moglo bi dovesti u opasnodtvaliteta usluge stan pristupu u drugim
previdanje potreba direktnih korisnika kojiusluznim sferama, gdje se dominantno
su u stalnoj obrazovnoj interakciji. koriste ankete sa interno dizajniranim
anketnim upitnicima. Dakle, mjerenja
kvaliteta usluge u obrazovnim institucijama
PRISTUPI MJERENJU KVALITETA mahom se baziraju na jednostranim
OBRAZOVNE USLUGE anketama gdje je primjetno zanemarivanje
percepcije studenata o sistemu, jer se
Vezujui prirodu usluge i raztite korisnike uglavnom promatra samo segmeégmja i
fakultetskih usluga, u@vaju se sljed®

INTERNI EKSTERNI
KORISNICI KORISNICI
¢ i DIREKTNI INDIREKTNI
Predavai
Asistenti Y !
Saradnici u nastavi Studenti Roditelji studenata
g Poslodavci
Drustvo
Drzava

Slika 2. Korisnici usluga visokog obrazovanja

40 Sistem kvaliteta 1ISO 9000 iskijivo pominje termirkupac
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podwavanja mada iskustvo studenatdjerenje  kvaliteta  usluge  visokog
ukljucuje mnogo viSe. Anketno evaluiranjeobrazovanja potrebno je provoditi kroz
iskljucivo segmenta podavanja studenata evaluaciju nastavnog procesa, ocjenjivanje
u procesu mjerenja kvaliteta usluge programa, nastavnika kao i ocjene sistema
zadovoljstva u visokom obrazovanju, uzodrske, ali iz perspektive prvih korisnika
koncipiranje  upitnika iz  perspektiveobrazovnog procesa — studenata. Programi
menadZmenta institucija visokogmjerenja koji ne uvazavaju ukupna iskustva
obrazovanja, teSko moze obezbijediticenja studenata ne mogu posluziti kao
kompletnu sliku edukacijskog kvaliteta uodgovarajudi alat osiguranja kvaliteta, Sto je
danasnjim okolnostima. danas prevashodni cilj pri ustanovljavanju
programa mjerenja.
Ipak, pravilno dizajnirane ankete mogu bitSpeciféno za edukacijsku praksu razvijeni
odreieno rjeSenje i tretirati se kao elemendu i anketni upitnici kao instrumenti
sistema osiguranja kvaliteta institucijamjerenja iskustva studenata, kao Sto su:
visokog obrazovanja. Naime, standard ISCDkruzenje radnog prostora” (CES),
9000 strogo ne propisuje metodologijdinventura godine”(MCI), "Individualno
mjerenja, zbog ¢ega je odgovornostradno okruzenje" (ICEQ), "Percepcija
menadzmenta da pralye o valjanosti programa" (CPQ),"Studentska evaluacija
odabrane metodologije. Dodatni uvjeti kojobrazovanja'(SEEQ), i sl. Kao najvazniji i
bi trebali biti ispunjeni su da pri pro#enju najprimjenjiviji  edukacijski instrumenti
anketiranja student kao pojedinac mora bitedvajaju se: (a) "Iskustvo studenata
zaStten, da proces mora biti nezavisan koledza" (CSEQ) i (b) "Inventura
objektivan i, kao najvaznije, da se njimeadovoljstva studenatdSSI)[3,4].
generiragju nova poboljSanja, uz nuzne
sankcije u sléaju grubog naruSavanjalako su ovi edukacijski instrumenti
uspostavljene dobre prakse u sistemmjerenja iskustva studenata jedno od
kvaliteta [5]. Ipak, aktuelna reformamoguih rjeSenja problema mjerenja
visokog obrazovanja - Bolonjski proces, kvaliteta usluge visokog obrazovanja, zbog
tolikoj mjeri afirmira kvalitet da se mjerenjesvoje glomaznosti (preko 100 varijabli),
nivoa kvaliteta viSe ne moze vrSiti samamekonzinstentnosti sadrzaja i konstruiranja
kroz pojedingne segmente niti samou drugom kulturnom miljeu, u nasoj zemilji
anketama, posebno ako su upitnici interneisu u potpunosti upotrebljivi.
dizajnirani, iz perspektive organizacije
(fakulteta, univerziteta). Rezultati koji seUspjeSno mijeriti kvalitet usluge visokog
dobijaju nakon aplikacije takvih obrazovanja zahtijeva takve instrumente
jednostranih i nestandardiziranih anketenjerenja sposobne da "hvataju” i evaluiraju
variraju, Sto jasno ukazuje na probleme ssamu bit iskustva studenata u kognitivnom i

pouzdano& i valjanogu. Takale, afektivnom domenu, kako bi se
znakovito je da se u takvim mjerenjimaobezbjdivalo evaluiranje i obrazovnog
c¢esto zanemaruje ili potpuno ignoriraskustva i iskustava sistema podrske.

problem faktora kvaliteta usluge visokog

obrazovanja, jer se kvalitet uslugesto Kao rjeSenje, univerzitetima se sugerira
promatra kao jednodimenzionalniprihvatanje statistki pouzdanih i valjanih
konstrukt. Sa aspekta sistema kvalitetapcéih instrumenata mjerenja kvaliteta
posebno je vazno da metodologija nije usluge koji mogu biti alatom osiguranja
potpunosti upotrebljiva kao alat ukvaliteta, i gdje se kvalitet usluge tretira kao
osiguranju kvaliteta ako faktori variraju, temultidimenzionalni konstrukt [3,4]. Qp

ih je stoga potrebno n&oo determinirati i instrumenti posebno su pogodni za
pozicionirati. organizacije koje ispunjavaju slijeske
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kriterije: (a) primarni "proizvod" je u svojoj Problem dimenzionalnosti nije  jedini
prirodi neopipljiv, (b) ¢ee (participacija) uoceni nedostatak u primjeni SERVQUAL-
korisnika u realizaciji usluge i (c) usluga sa u sferi usluge visokog obrazovanja.
realizira i konzumira simultano [6]. KakoSvakako najizrazeniji problem je ponasanje
su nabrojani kriteriji, u stvari, obiljezja varijabli baterije oekivanja kao
usluge visokog obrazovanja, moze sdeterminante usluge, koja ujedno obavezuje
utvrditi da su opi instrumenti mjerenja i na relativno dugo dvojno administriranje.
kvaliteta usluge, kao statigki valjani i Empirijski rezultati istrazivanja pokazuju da
pouzdani, pogodni za institucije visokogocekivanje koncipirano kao zasebna baterija
obrazovanja, i u funkciji poboljSanjau instrumentu dovodi do mnogo varijacija u
sistema kvaliteta. istom uzorku koje negativno @ti na
pouzdanost mjerenja kvaliteta usluge
izrazeno razlikom percepcije éekivanja.
NEDOSTACI OPCIH
INSTRUMENATA U VISOKOM Zbog izrazenog nepoidivanja svih
OBRAZOVANJU faktora, osnovni koncept SERVQUAL-a
gdje je kvalitet usluge, odnosno
U sferi usluge visokog obrazovanja kaaadovoljstvo kupca rezultat razlike
opdi instrumenti mjerenja kvaliteta usluge percepcije i éekivanja,¢ini se da ipak nije
u praksi su najzastupljeniji SERVQUAL iu potpunosti primjenjiv. Tablica jaza
izvedeni instrument SERVPERF. Ipakpercepcije i 6ekivanja koja se dobija nakon
kako su faktori  kvaliteta  uslugestatisttkihn analiza ne moze  biti
instrumenata SERVQUAL i SERVPERFinterpretirana u datom relacijskom obliku,
opceniti, upitno je u kolikoj mjeri opisuju ve¢ se detektovani zkajni jazovi mogu
specifini  kvalitet  usluge  visokog analizirati samo na pot#enim faktorima.
obrazovanja. U praksi, operacionalizacijfNa temelju ovakvih nalaza, moze se
SERVQUAL-a doista je pokazalazakljwiti da je primjerenije odvojeno
nedostatke upravo u izvornoj pet-faktorskajumaiti  baterije percepcije i baterije
strukturi, koja nije niti stabilna niti potpunaocekivanja.
za oblast visokog obrazovanja, Sto dovodi u
pitanje validnost mjerenja kvaliteta uslugdNa drugoj strani,ne moze se ni poée
visokog obrazovanja polaznom RATERzna&aj atekivanja u visokom obrazovanju,
strukturom. jer je interakcija korisnik (student) -
realizatori usluge (nastavno osoblje,
Odrzivost faktora SERVQUAL-a u osoblje podrskentenzivnija nego u drugim
njegovoj primjeni u raztitim prostorima vrstama usluga. Pored toga, ne odvija se
moze se smatrati upitnom i zbogsamo méusobna interakcija korisnici —
regionalnih utjecaja na njihov sadrzaj, jer stealizatori, vé na vrlo specifian n&in
ocekivanja i percepcije studenata u velikoggzistira i interakcija unutar grupe korisnika
mjeri oblikovana kulturnom orijentacijom ii unutar grupe realizatora, Sto ne vrijedi za
cjelokupnim  okruzenjem. Moze sedruge vrste usluga (npr. banke, servisi...).
zakljwiti da se treba pristupiti redefiniranjuZbog toga je veoma izrazena komunikacija
instrumenta u smislu definiranog set&d-usta-do-usta kao bitan  cinilac
varijabli, kako bi se sadrzaj priblizioocekivanja kvaliteta usluge visokog
okruzenju gdje se instrument aplicira u ciljiobrazovanja, Sto determinantiesivanja
pravilnijeg dimenzioniranja kvaliteta uslugecini vaznom u istrazivanjima kvaliteta
visokog obrazovanja. usluge visokog obrazovanja.
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Zbog toga se u praksi natee trazenje ZAKLJU CAK
alternativnog néna tretiranja oekivanja,
kako bi ova determinanta kvaliteta uslug®ljerenju kvaliteta usluge usluge visokog
ipak bila ukljitena, uz umanjeni negativniobrazovanja suprostavljaju se izrazene
utjecaj na ukupan rezultat mjerenja. Kagpecifcnosti  visokoobrazovne  usluge
jedno od rjeSenja, moge je modificirati (neopipljivost, heterogenost, otezanu
skalu ocjenjivanja tako da sefakivanje standardizaciju te simultanost produkcije i
tretira posredno, umjesto tretiranja krokonzumacije usluge), s jedne strane, te
zasebnu bateriju. Na ovaj dma bili bi prisustvo viSe zainteresovanih strana sa
udruzeni diskonfirmativni i performans razlicitim zahtjevima za kvalitetom, s druge
model, Sto ima i prakian zn&aj jer joS strane. Uslijed toga, joS uvijek ne postoji
uvijek nije razlgéeno koji od ovih modela jedinstveni i opeprihvaeni instrument, te
adekvatnije mjeri kvalitet usluge. Ujednose u praksi mjerenja kvaliteta usluge
ovim pristupom mogte je aktivno utjecati visokog obrazovanja primjenjuju metode sa
i na problem dvojnog administriranjaupithom valjano&u i pouzdano&, mahom
SERVQUAL-a koji uzrokuje zamor ili tretirajui kvalitet usluge kao
konfuziju respondenata, $to u kén&i jednodimenzionalni konstrukt. Cak ni
rezultira gubitkom kvaliteta informacija.  instrumenti mjerenja kvaliteta usluge sa
potvidenim  statisitkim  pokazateljima
Usko sa problemom dimenzionalnosti je pouzdanosti i valjanosti (SERVQUAL,
problem varijabli instrumenata SERVPERF) koji se nude kao rjeSenje u
SERVQUAL i SERVPERF. Pored épnite sferi usluge visokog obrazovanja, i gdje se
upitnosti  broja varijabli koje opisuju kvalitet usluge tretira kao
pojedini faktor kvaliteta usluge, naglaSenmultidimenzionalni konstrukt, nisu u
su i problemi vezani za izdvajanje varijablpotpunosti primenjivi u Ssvojoj izvornoj
unutar drugih faktora, te problem vezan zformi.
pozitivnu ili negativnhu orijentaciju. Naime,
varijable se faktorskom analizom uMozZe se zakljtiti da je mjerenje kvaliteta
potpunosti ne izdvajaju unutar faktorausluge visokog obrazovanja kompleksna
sukladno RATER strukturi, i tek se dvijeproblematika, i jedno joS uvijek otvoreno
tre¢ine varijabli izdvaja jednako u baterijipolje za Sira strtha i nagna istrazivanja.
ocekivanja i bateriji percepcije. Zbog togaNjihov primarni cilj je iznalazenje
za jedan broj varijabli moze se konstatirathdekvatne metodologije koja je sposobna
da ne objaSnjavaju problem u dovoljnoproducirati statistki valjane i pouzdane
mjeri, Sto naruSava valjanost mjerenja. rezultateime se metodologija potencijalno
angaZuje kao alat osiguranja kvaliteta i
Svi ovakvi rezultaticesti su kada je u postaje funkcijom poboljSanja sistema
pitanju apliciranje originalnog kvaliteta.
SERVQUAL-a i SERVPERF-a u visokom
obrazovanju, Sto navodi na zakigk o
nuznosti prilagdavanja (1 ovih
instrumenata  sferi  usluge  visokog
obrazovanja.
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